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RESUMO 
A prática de estudo de usuários tem sido uma importante ferramenta para o planejamento e a 
avaliação da qualidade de serviços em unidade de informação e biblioteca. Assim, foi realizado um 
estudo com objetivo de analisar o comportamento de busca da informação pelos alunos de mestrado 
do Programa de Pós-Graduação em Ciência e Tecnologia das Radiações, Minerais e Materiais do 
Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear (CDTN), bem como a verificar a satisfação com 
base na percepção de qualidade dos serviços e produtos disponíveis em sua unidade de informação e 
biblioteca (IUB). As categorias de análise de comportamento de busca da informação utilizadas foram 
as categorias do modelo de busca da Informação de Ellis (1989, 1993). Tratou-se de um estudo de 
caso único, descritivo, de abordagem qualitativa. Os dados foram coletados através de fontes 
múltiplas de evidências e analisadas qualitativamente a partir dos pressupostos teóricos em 
consonância com o modelo utilizado. Os resultados revelaram aspectos em comum no 
comportamento de busca e uso da informação dos alunos de mestrado, apresentando padrão 
semelhante ao do modelo adotado. Pôde ser observado que, de maneira geral, a UIB/CDTN atende 
às expectativas dos usuários em nível previsto, com boa visibilidade para os usuários pesquisados. 
Entretanto, com a concorrência que as plataformas digitais fazem às bibliotecas físicas para o 
fornecimento de informações na atualidade, impõe-se à UIB/CDTN permanente cuidado com o 
atendimento eficiente e com a satisfação das necessidades informacionais dos alunos. 
 
Palavras-chave: Comportamento de busca da informação. Estudo de usuários. Modelo de 
Ellis. Avaliação de serviços. Unidade de Informação e Biblioteca. Centro de 
Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear. 
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ABSTRACT 
The practice of study of users has been an important tool for the planning and evaluation of 
the quality of services in information and library unit. Thus, we conducted a study to analyze 
the behavior of search of information by students of master's Graduate Program in Science 
and Technology of Radiation, Minerals and Materials of the Centre for the Development of 
Nuclear Technology (CDTN), as well as to check the satisfaction based on perception of 
quality of services and products available in your library and information unit (UIB). The 
categories of search behavior analysis of information used were the categories of search of 
information Model of Ellis (1989, 1993). It was a single case study, descriptive, qualitative 
approach. The data were collected through multiple sources of evidence and analyzed 
qualitatively from the theoretical assumptions in accordance with the model used. The results 
reveal commonalities in search behavior and use of the information of the students, showing 
pattern similar to the model adopted. It might be noted that, in General, the UIB/CDTN meets 
the expectations of users in planned level, with good visibility to the respondents. However, 
with the competition that digital platforms make physical libraries for the provision of 
information, it is important that the UIB / CDTN provide efficient services to meet the 
students' information needs. 
 
Keywords: Information search behavior. Study of users. Model of Ellis. Evaluation of 
services. Information and Library Unit. Nuclear Technology Development Center 
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1 INTRODUÇÃO 
A prática de estudo de usuários tem sido uma importante ferramenta para o 
planejamento e a avaliação de qualidade de serviços em Unidade de Informação e Biblioteca 
(UIB),1 visto que um dos compromissos do bibliotecário é promover acesso à informação. 
Esse compromisso leva o bibliotecário a uma preocupação maior com a qualidade dos 
produtos/serviços informacionais oferecidos ao usuário da informação. De acordo com 
Figueiredo (1979), os estudos de usuários são canais de comunicação entre os usuários e a 
biblioteca. Tais estudos, conforme Araújo (2010), podem ser realizados para coletar dados 
quantitativos, com relação à idade, o sexo, a formação acadêmica, feitos sob abordagem 
tradicional, bem como para coletar dados qualitativos, quando são considerados os 
sentimentos, o modo de aprendizagem, a percepção que os usuários têm ao buscar a 
informação, levando em conta os aspectos que interferem no comportamento de busca e uso 
da informação, são estudos de abordagem alternativa. 
Os estudos que avaliam qualitativamente as opiniões sobre a satisfação ou não com os 
serviços oferecidos pelos sistemas de informação, permitindo conhecer o pensamento dos 
indivíduos, são conhecidos como estudos de usuários da informação, que são realizados a 
partir da percepção que cada usuário tem no processo de busca e utilização dos recursos de 
informacionais, busca-se investigar aspectos menos tangíveis do comportamento 
informacional de “um grupo particular de usuários relacionado ao modo como eles obtêm a 
informação necessária” (FIGUEIREDO, 1994, p. 16).  
Entretanto, investigar como as pessoas buscam informação para satisfazerem suas 
necessidades com vistas a aumentarem seu conhecimento e a como se relacionarem com a 
unidade de informação faz com que o pesquisador se depare com uma árdua tarefa; a de 
produzir estudo de qualidade e confiabilidade, para tanto é necessário a utilização de teoria, 
método e técnica apropriadas e da experiência profissional.  
As teorias sobre comportamento informacional de usuários da informação começaram 
a ganhar espaço na literatura quando estudiosos da área mostravam preocupação em saber 
como os indivíduos, representados inicialmente por cientistas e tecnólogos, procediam para a 
recuperação da informação para satisfazerem suas necessidades informacionais, criando 
modelos que representassem como ocorre o processo de busca e uso da informação. Paisley 
(1968) destacou a necessidade de se empregarem modelos metodológicos nos estudos de 
                                            
1 Unidades de informação e biblioteca são unidades que coletam, tratam, organizam e disponibilizam coisas que 
possuem caráter informativo, de acordo com Buckland (1991). 
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usuários da informação para verificar como ocorria o processo de busca e uso da informação 
dos usuários para satisfazer suas necessidades informacionais.  
Choo (2003) apontou que os estudos sobre necessidades e usos da informação 
contribuíram para a transmissão do conhecimento científico e tecnológico quando buscaram 
analisar os canais, as fontes e os métodos usados por diversos profissionais. De acordo com 
esse autor, os usuários obtêm informações de muitas e diferentes fontes classificadas de 
formais e informais, e acrescenta ser importante estudar como a informação obtida é usada, 
em que contexto ela é gerada, buscando entender como a informação ajuda o usuário, e 
avaliar os resultados do uso, inclusive seu impacto, seus benefícios e sua contribuição para 
geração de novos conhecimentos.  
Na visão de Araújo (2010), os modelos de comportamento de busca de informação 
possuem natureza cognitivista e têm como características a consideração do caráter ativo do 
usuário e o entendimento da informação como algo construído dentro da perspectiva 
situacional, sob uma abordagem holística e uma tendência à utilização de metodologias 
qualitativas. Conhecer os hábitos, necessidades e demandas do usuário/cliente/consumidor, 
capacita a organização a obter informações sobre a qualidade dos serviços oferecidos para 
tomada de decisão. 
A procura pela qualidade de atendimento, de acordo com Lovelock e Wright (2002), 
faz com que as empresas invistam em serviços e produtos oferecidos aos clientes, o que é um 
desafio para as organizações como também para as unidades de informação. No contexto das 
unidades de informação e biblioteca, produto pode ser entendido como suas fontes e recursos 
de informação, os serviços englobam a circulação e empréstimo, serviços de referência, 
treinamentos, sendo o produto o objeto principal das relações de troca entre as organizações e 
a satisfação dos clientes.  
De acordo com Dias (2003), qualidade e satisfação não são a mesma coisa, pois as 
percepções dos clientes baseiam-se em avaliações cognitivas e satisfação é uma reação 
emocional subjetiva. Para Lovelock e Wright (2002), a satisfação relaciona-se com a 
expectativa que o usuário possui ao utilizar determinado serviço, e a avaliação da qualidade é 
vista como a relação entre a expectativa e a percepção dos serviços prestados. Para Rossi e 
Slongo (1998), a pesquisa de satisfação do usuário no uso de produtos e serviços 
informacionais é parte do sistema de informação, quando se pode colher e interpretar a 
informação recebida, permitindo tomar decisões para reforçar ou eliminar o que foi avaliado. 
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O ponto de partida desta pesquisa foi realizar uma Revisão Sistemática da Literatura 
(RSL)2 para o entendimento da evolução do campo científico, almejando obter informação 
sobre o estágio corrente da ciência e sua literatura. Essa primeira ação revelou a relação 
existente entre os estudos empíricos com usuários de informação e a avalição de algum tipo 
de serviço em bibliotecas, com vistas a verificar a satisfação, a sanar deficiências ou a 
promover melhores práticas institucionais que validem ou legitimem os serviços prestados ou 
as funções exercidas, servindo de ferramenta para avaliação dos serviços de informação. 
Também foi possível verificar na RSL quais métodos e técnicas são mais empregados 
na realização de estudos de usuários da informação. Como consequência, a RSL permitiu 
verificar que, nas pesquisas de comportamento informacional, surgiu determinado modo de 
apreender o usuário, o que afetou não apenas o tipo de estudo a ser realizado, mas também sua 
finalidade, a população a que se destina, em que contexto ele é estudado, bem como o recorte 
a partir do qual o usuário é estudado.   
Nesta pesquisa, o enfoque volta-se, assim, para o estudo de usuários da informação no 
contexto acadêmico em relação à sua satisfação e ao seu comportamento de busca e uso da 
informação na UIB do Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear (CDTN) para 
realização de suas atividades de estudante. Este estudo pretende avaliar a percepção dos 
estudantes a respeito do processo de busca de informação, tendo como pano de fundo um 
modelo que privilegia o uso da biblioteca e das fontes de informação. Assim as questões de 
pesquisa são: Como é o comportamento de busca e uso da informação dos alunos do mestrado 
do programa de pós-graduação do Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear? Qual 
percepção de satisfação alcançada por eles com o uso dos produtos e serviços fornecidos pela 
UIB/CDTN no suporte à construção do trabalho de pesquisa? 
1.1 Objetivos 
Por tratar-se de uma pesquisa que abordou um grupo particular de indivíduos em seu 
comportamento de busca e uso da informação e que avaliou a satisfação desse grupo no uso 
dos produtos e serviços informacionais oferecidos em uma biblioteca especializada na área 
nuclear, seus objetivos foram: 
                                            
2 A RSL mencionada encontra-se relatada no artigo “O campo de estudos de usuários na Ciência da Informação 
brasileira: uma revisão sistemática da literatura”, aceito para publicação pela revista Em Questão (e-ISSN 
1808-5245). 
14 
 
1.1.1 Objetivo geral 
Analisar o comportamento de busca da informação dos alunos de mestrado do 
Programa de Pós-Graduação em Ciência e Tecnologia das Radiações, Minerais e Materiais do 
Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear. 
1.1.2 Objetivo específicos 
 Verificar a aplicabilidade do modelo de comportamento de busca e uso de 
informação de Ellis (1989, 1993) para alunos do programa de pós-graduação do 
CDTN e seus contributos para a situação em estudo; 
 Identificar as fontes e os canais utilizados no processo de busca da informação; 
 Verificar a percepção de satisfação no uso de produtos e serviços informacionais 
presentes na UIB/CDTN no auxilio as atividade de pesquisa acadêmica; 
 Identificar barreiras ao acesso da informação. 
1.2 Justificativas 
O problema desta pesquisa surgiu no âmbito da prática profissional da pesquisadora. 
Conforme Gonzáles Teruel (2005, p. 4), “é de fundamental importância que os estudos de 
usuários ofereçam contribuições efetivas para prática do profissional que lida com a 
informação”. 
Ao oferecer contribuições para a UIB/CDTN do ponto de vista dos usuários, esta 
pesquisa também contribui para a Organização entender como a prestação de serviço de 
qualidade na biblioteca é importante no auxílio ao ensino e aprendizagem. As informações 
coletadas podem servir de feedback e influenciar a tomada de decisão dos gestores sobre a 
adequação do serviço, de acordo com Lancaster (1996, p.1) a avaliação de serviços serve para 
“reunir dados úteis” para mostrar em que nível de desempenho o serviço está funcionando no 
momento, para solucionar problemas e tomar decisões. O trabalho aqui relatado coletou 
informações sobre como eles buscam e usam a informação com vistas a permitir utilizar 
melhor as tecnologias de informação propiciadas pela gestão da informação na UIB/CDTN 
para apoio a pesquisa e ao ensino. 
O programa de pós-graduação acadêmico, nível de mestrado e doutorado, do CDTN 
iniciou suas atividades há 13 anos. O mestrado possui quatro áreas de concentração e, através 
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de bolsas de estudos concedidas aos alunos, eles, em sua maioria, podem se dedicar em tempo 
integral aos estudos, permanecendo na UIB/CDTN por longos períodos. Esta pesquisa é 
destinada a esse público. De acordo com Araújo (2016, p. 62), no Brasil ainda existem poucas 
pesquisas que utilizam como referencial os fundamentos cognitivos que sustentam a 
abordagem do “comportamento informacional”. 
Dias e Pires (2004, p. 25) afirmam que a compreensão do comportamento 
informacional de cada indivíduo em relação à informação “é complexa e se modifica 
constantemente”, concluindo que 
...quanto mais se pesquisa sobre o tema usuário mais amplas tornam-se as 
perspectivas sobre a relevância, a importância e a urgência de buscar 
entender o comportamento de busca na recuperação de informação relevante 
para o usuário e, dentro do possível, oferecer serviços adequados ao interesse 
de cada usuário. 
Outro fator de importância para a realização desta pesquisa é a escassez de recursos 
financeiros, frequentemente apontados como uma das principais razões para os bibliotecários 
realizarem avaliação de serviços nas unidades de informação. Almeida (2000) lembra que as 
organizações passam por mudanças políticas, econômicas e sociais e que as bibliotecas 
precisam competir com outros departamentos pela alocação de recursos financeiros.  
Por fim, considera-se que esta pesquisa pode contribuir com a área de Gestão da 
Informação (GI), pois, através de seus resultados, pode oferecer auxílio importante na tomada 
de decisão para os gestores da biblioteca e para área da Ciência da Informação (CI), 
contribuindo para o campo de estudo de usuários.  
1.3 Aderência ao programa 
A pesquisa está vinculada ao curso de Mestrado Profissional em Sistemas de 
Informação e Gestão do Conhecimento, da Universidade Fundação Mineira de Educação e 
Cultura (FUMEC), que tem como um de seus objetivos capacitar profissionais inseridos no 
mercado de trabalho, possibilitando a realização de pesquisas aplicadas em suas funções. 
Dessa forma, o estudo aqui relatado coaduna-se com essa perspectiva, na medida em que 
tendo sido realizado em um contexto acadêmico e profissional específico, a UIB/CDTN, e 
pretende contribuir para o aprimoramento das atividades de atendimento aos usuários.  
Estando ancorada na linha Gestão da Informação e do Conhecimento e sendo parte do 
campo multidisciplinar da CI, esta pesquisa envolveu observações e coleta de dados dirigida 
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para a análise, o desenvolvimento e a aplicação de métodos e técnicas com objetivo de 
transformar a informação em conhecimento e este em insumo para a tomada de decisão. 
Portanto, tem o potencial de contribuir com outras áreas do Mestrado Profissional, em que 
seja necessário entender a percepção e o comportamento de pessoas em relação à satisfação 
com os serviços recebidos. 
1.4 Estrutura da pesquisa 
Esta dissertação é formada por este primeiro capítulo introdutório, seguida da revisão 
de literatura, que será trabalhada nos capítulos 2 e 3. O capítulo 4 apresenta os procedimentos 
metodológicos. O capítulo 5 delineia o caso estudado e, no 6, são apresentados os resultados 
da pesquisa. A conclusão e as considerações finais, no capítulo 7, encerram o texto, sendo 
seguido pelos apêndices. 
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2 REVISÃO DE LITERATURA 
Como mencionado anteriormente, a pesquisa foi iniciada com uma RSL, que é um 
método de pesquisa científica que visa identificar, avaliar e interpretar trabalhos publicados 
sobre determinado tópico de interesse, durante um período de tempo delimitado, seguindo um 
protocolo definido por antecipação. 
A RSL que serviu de base a esta pesquisa levantou trabalhos que abordaram estudo de 
usuários e as técnicas e métodos empregados em sua realização, publicados na literatura 
brasileira da área de CI entre os anos 2012 e 2016. Os trabalhos de revisão sistemática, 
segundo Sampaio e Mancini (2007), possuem duas funções importantes na ciência: 
 Histórica: por apresentarem a evolução do campo científico, constituindo-se em 
parte integral do desenvolvimento da ciência; 
 Atualização: por fornecerem aos profissionais de qualquer área informação sobre o 
estágio corrente da ciência e sua literatura, possibilitando ao pesquisador aumentar 
seu conhecimento sobre assuntos que já foram estudados por outros pesquisadores 
e os resultados alcançados.  
A RSL sobre estudo de usuários foi realizada na Base de Dados Referenciais de 
Artigos de Periódicos em Ciência da Informação (BRAPCI), com os descritores: “Estudo de 
usuários”, “Usuários da informação”, “Necessidades de informação”, “Ciência da 
Informação”, gerando como expressão de busca: “estudo de usuários and usuários da 
informação and necessidade de informação and Ciência da Informação”, realizada na opção 
palavra-chave. A consulta à BRAPCI foi efetuada durante o período de dezembro de 2015 a 
junho de 2016. Foi definido como critério de inclusão para a análise o estudo empírico que 
atendesse à caracterização atribuída por Figueiredo (1994, p. 7), a saber: o artigo deveria 
relatar pesquisa sobre o que os usuários precisam ou sobre o atendimento às suas necessidades 
por parte de bibliotecas ou centros de informação. Foram recuperados trinta e quatro (34) 
artigos, dos quais apenas nove (9) atenderam ao critério de inclusão.  
A análise desse conjunto evidenciou que o campo “estudo de usuários” está 
consolidado como área de estudos, embora ainda lhe falte maior maturidade metodológica, 
como demonstrada pela pouca diversidade na seleção de métodos e técnicas, uma vez que o 
emprego de técnicas convencionais (questionários e entrevistas) foi utilizado na maioria dos 
estudos com o propósito de identificação das necessidades de informação dos usuários. Essa 
situação leva a crer que a constatação de Kremer (1984) – a de que faltam conclusões 
significativas que permitam uma elaboração teórica consistente – continua válida. 
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Outra constatação decorrente da RSL é a relação existente entre os estudos empíricos 
com usuários de informação e algum tipo de serviço, fonte ou sistema de informação, donde 
se infere que as pesquisas são realizadas com objetivos imediatos de sanar deficiências na 
busca da informação ou de promover melhores práticas institucionais que validem ou 
legitimem os serviços prestados ou as funções exercidas. É interessante também destacar a 
predominância da biblioteca universitária como objeto dos estudos analisados. Esse 
predomínio sugere, no mínimo, duas interpretações não excludentes: o acesso a cursos de 
capacitação/qualificação aberta aos profissionais bibliotecários como requisitos à progressão 
na carreira amplia o leque de preocupações desses profissionais com a qualidade dos serviços 
e a satisfação de seu público-alvo. 
Simultaneamente, a concorrência que as plataformas digitais fazem às bibliotecas 
físicas para o fornecimento de informações impõe o permanente cuidado com o atendimento 
eficiente das necessidades informacionais dos usuários. Ressalte-se o papel importante no 
ensino, aprendizagem e extensão que as bibliotecas universitárias desempenham e a 
positividade de serem realizados estudos para verificarem as necessidades dos usuários e a 
satisfação alcançada por eles no uso dos recursos informacionais disponibilizados pelas 
bibliotecas. 
A análise dos descritores empregados nos artigos revelou que, ao longo do tempo, 
houve uma ampliação do foco mais tradicional do campo (“necessidades” e “satisfação”) com 
a incorporação de expressões como “educação de usuário”, “competência em informação”, 
“qualidade de serviços” para referirem-se aos estudos de usuários, levando a concluir que o 
campo se encontra conectado com os avanços da CI em resposta ao desenvolvimento 
acelerado das Tecnologias de Informação e Comunicação (TIC). A RSL identificou ainda 
outros trabalhos de revisão que pretenderam analisar o estado da arte dos estudos de usuários 
no Brasil, destacando-se: 
 Araújo (2009) mapeou artigos sobre “estudos de usuários da informação”, tendo 
analisado artigos de periódicos brasileiros no período de 1998 a 2007, observando 
a evolução do campo. Nesse trabalho, o autor buscou identificar características dos 
estudos como tipo de usuário, tipo de fonte, sistema ou serviço de informação, 
assim como a técnica de coleta de dados utilizada. O autor chama a atenção para o 
alto índice de estudos de usuários vinculados a empresas, órgãos públicos e 
bibliotecas e da própria definição do que são estudos de usuários quanto às 
categorizações de tipos de usuários e de fontes de informação. Concluindo que, 
guardadas suas especificidades, os estudos de usuários da informação, no que diz 
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respeito aos procedimentos de busca de dados empíricos para a condução das 
pesquisas, mostram-se semelhantes ao padrão geral das pesquisas na área. 
 Hyodo (2009) analisou a temática “necessidade de informação” visando identificar 
na literatura trabalhos sobre o tema no período de 1997 a 2007, em que os objetos 
eram usuários de bibliotecas/serviços de informação em bibliotecas especializadas. 
Os resultados mostraram que as pesquisas publicadas no período se desenvolveram 
em torno dos usuários dos serviços de informação, acompanhando a mudança de 
paradigma, do tradicional ao alternativo3, ocorrida na área há pouco mais de 20 
anos. A autora concluiu que as abordagens sobre qualidade em bibliotecas e 
demais serviços de informação sempre apontam para questões relacionadas à 
satisfação dos usuários. 
 Nascimento (2010) descreveu a origem, o histórico, o desenvolvimento dos 
estudos de usuários, desde a década de 1970, especificamente no Brasil, e a 
introdução da disciplina no currículo dos cursos de Biblioteconomia. Nascimento 
destacou os trabalhos de Rabello (1991) sobre a disciplina de usuário, que oferece 
“uma abordagem inicial ao assunto, ao seu campo, conteúdo e objeto do ponto de 
vista de elaboração de currículo”, e seu próprio trabalho (2010), quando fez uma 
análise de 37 planos de ensino ministrados em 26 Instituições de Ensino Superior 
(IES) das 40 identificadas em diversas universidades brasileiras com o objetivo de 
identificar as metodologias de estudos de usuários e o ensino da disciplina. A 
autora concluiu que o profissional deve preparar-se para lidar com o sujeito 
usuário da informação em seus aspectos biológicos, psicológicos, sociológicos e 
culturais, ao mesmo tempo, dentro de princípios éticos compatíveis com a 
realidade que vivencia e com a interação no ambiente social, acadêmico ou 
organizacional. 
 Ramalho (2012) realizou pesquisa documental sobre os estudos de necessidade de 
informação publicados em revistas especializadas no período de 2002 a 2011. A 
pesquisa proporcionou um aprofundamento sobre os estudos de necessidades de 
informação, concluindo que os estudos que utilizam modelos metodológicos se 
pautam pela abordagem alternativa aos estudos de usuários. 
 Cunha, Amaral e Dantas (2015) elaboraram manual de estudos de usuários da 
informação destinado aos profissionais e estudantes de Biblioteconomia e Ciência da 
                                            
3 A serem apresentados em detalhe no Capítulo 3.  
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Informação incluindo modelos analíticos, métodos e técnicas para coleta de dados. No 
trabalho abordaram aspectos históricos de estudos de usuários em língua inglesa e nos 
contextos latino-americano e brasileiro. Enfatizam a importância  de tais estudos 
como instrumentos para o planejamento e gestão de serviços de informação. 
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3 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
3.1 Estudos de usuários 
A CI, desde seus primórdios, buscou realizar pesquisas em seu subcampo “estudo de 
usuários”. Esse tema, segundo Araújo (2008), “tem representação significativa no campo de 
Biblioteconomia e Ciência da Informação”, constituindo, algumas vezes, “a temática mais 
estudada”. Para esse autor (ARAÚJO, 2016), tais estudos constituem-se numa temática de 
pesquisa com larga tradição, apresentando indicações de como podem ser executados e de que 
maneira os dados devem ser analisados.  
A definição dada por Figueiredo em 1994 permanece atual, como pode ser visto: 
Estudo de usuários são investigações que se fazem para saber o que os 
indivíduos precisam em matéria de informação, ou então para saber se as 
necessidades de informação por parte dos usuários de uma biblioteca ou um 
centro de informação estão sendo satisfeitas de maneira adequada 
(FIGUEIREDO, 1994, p. 7). 
A autora (1994) identificou três fases dos estudos de usuários: a) concentrados no uso 
de informação por cientistas e engenheiros utilizando como métodos principais questionários 
e entrevistas; b) estudos que identificavam aspectos do comportamento dos usuários de uma 
maneira mais particular com uso de métodos sociológicos; e c) estudos que demonstravam a 
necessidade de ampliação das pesquisas de caráter exploratório, envolvendo usuários de 
outras áreas como as ciências sociais e humanidades.  
De acordo com o perfil de interesse do pesquisador, os estudos de usuários reais e/ou 
potenciais podem fornecer dados sobre como e para que os usuários usam a informação e que 
fatores alteram esse uso, além de servir para fins profissionais, avaliando serviço oferecidos e 
os procedimentos necessários para a manutenção destes. Ao avaliar serviços que levam à 
tomada de decisão por parte de bibliotecários e gestores de UIB, os estudos de usuários abrem 
canais de comunicação entre a biblioteca e a comunidade pesquisada” (FIGUEIREDO, 1979). 
Para Sanz Casado, os usuários podem ser: 
Usuários potenciais são aqueles que necessitam de informação para o 
desenvolvimento de suas atividades, porém não são conscientes disto, 
portanto não expressam suas necessidades e usuários reais são aqueles que, 
além de serem conscientes que necessitam de informação, a utilizam 
frequentemente (SANZ CASADO, 1994, p. 19). 
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3.1.1 Evolução do campo 
O aparecimento dos estudos de usuários pode ser compreendido a partir de dois 
marcos: primeiro, os estudos de 1930 da Escola de Chicago desenvolvidos para a integração 
de grupos imigrantes na comunidade americana através da biblioteca pública. Eram estudos 
que tinham como meta compreender o uso da biblioteca em si, recorriam a questionários e a 
entrevistas buscando saber o que as pessoas liam, como faziam uso da biblioteca, com que 
frequência as usava, pois, como lembra Figueiredo (1994, p. 21), “era função das bibliotecas 
públicas elevar, educar e recrear as pessoas”, sendo, portanto, os usuários os melhores 
informantes. Deve ser notado que esse tipo de estudo refletia o ambiente científico da 
Universidade de Chicago, que nessa mesma época destacava-se pelo desenvolvimento de 
estudos sociológicos empíricos para os quais “os pesquisadores […] inventavam, criavam 
métodos, coletando autobiografias, analisando cartas e outros documentos, e fazendo 
entrevistas” (GODOY, 1995, p. 59). 
O segundo marco é a Conferência sobre Informação Científica, realizada em 1948 pela 
Royal Society em Londres. Na ocasião foram apresentados estudos que buscavam entender as 
necessidades dos usuários de informação científica. Nessa fase tentava-se saber como os 
cientistas e técnicos procediam para obter informação ou como usavam a literatura; assim, os 
usuários deixavam de ser meros informantes sobre o uso das coleções das bibliotecas e 
passavam a ser o centro dos serviços oferecidos pelas bibliotecas, ao serem encorajados a 
falar sobre suas necessidades de informação. 
Impulsionadas por esses dois marcos teóricos, as primeiras investigações no campo 
dos estudos de usuários se disseminam e favorecem a ampliação no número de pesquisas 
(GASQUE; COSTA, 2010). Com o crescimento da literatura especializada internacional 
descrevendo estudos de usuários, tornou-se necessário implantar serviços voltados para a 
seleção dos mais relevantes – nasceram assim as chamadas revisões críticas da literatura em 
assuntos especializados (PINHEIRO, 1982). 
Em 1966 o campo de estudo de usuários teve sua primeira revisão crítica publicada 
pela Annual Review of Information Science and Technology (ARIST), conceituada publicação 
da área. O artigo “Information Needs and Uses in Science and Technology”, de autoria de H. 
Menzel, abordou estudos sobre necessidades e usos de informação nas áreas de ciência e 
tecnologia, inaugurando a série de revisões que se seguiu nos anos posteriores.  
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O autor realizou análises quantitativas de 1963 a 1965 para estabelecer definições e 
conceitos sobre o tema (BAPTISTA; CUNHA 2007; RABELLO, 2013; GASQUE; COSTA, 
2010). 
Em 1968, a ARIST publicou revisão feita por William Paisley destacando que 
problemas metodológicos tornavam os estudos inconclusivos, o que demonstrava que o 
Campo ainda estaria em processo de amadurecimento. Ressaltou que os trabalhos deixavam 
de considerar aspectos significativos, tais como a grande quantidade de fontes de informação 
disponíveis, o contexto em que as informações eram usadas, a motivação e outros fatores que 
afetam os usuários e o trabalho por eles desenvolvido, sugerindo que, para o fortalecimento 
do campo, demandava melhores definições metodológicas (GASQUE; COSTA, 2010). 
Em 1986, Dervin e Nilan realizaram um trabalho que se tornou um clássico da área 
(ARAÚJO, 2009, p. 24), pois, ao analisar trabalhos publicados, vislumbraram o aparecimento 
de um modo novo de abordagem, em oposição à abordagem tradicional, o paradigma que 
denominaram de “alternativo”. Segundo a abordagem alternativa, os estudos de usuários 
devem levar em consideração os aspectos cognitivos e psicológicos buscando conhecer as 
necessidades individuais dos usuários, denotando a influência do emergente paradigma do 
cognitivismo, em contraposição ao paradigma behaviorista (presente na abordagem 
tradicional dos estudos de usuários) até então predominante. 
A literatura aponta como modelos da abordagem alternativa Taylor (1982), Belkin, 
Oddy e Brooks (1982), Dervin e Nilan (1986), Kuhlthau (1991), Ellis (1989), Ellis, Cox e 
Hall (1993), Wilson (1981, 1999 e 1997) e Choo (2003). Esses autores desenvolveram 
modelos que buscavam entender como se dá o processo de busca e uso da informação por 
parte dos usuários, ampliando, com a inserção de outros grupos e comunidades, o foco dos 
estudos da abordagem tradicional, até então centrados em cientistas e engenheiros (COSTA; 
SILVA; RAMALHO, 2010). 
No Brasil, a atenção aos usuários e suas necessidades foi introduzida no campo da 
biblioteconomia, sobretudo por influência de docentes que traziam de seus estudos nos 
Estados Unidos e Inglaterra (décadas de 1970 e 1980) o interesse por esse conhecimento e 
pela realização de pesquisas, promovendo assim a introdução de métodos e técnicas de 
pesquisa como disciplina nos cursos de graduação. 
Atualmente percebe-se que os estudos de comportamento informacional dos usuários 
já estão estabilizados no cenário internacional com o emprego de métodos e metodologia 
apropriada para produzirem estudos consistentes, ao passo que no Brasil, embora muito 
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disseminados, os estudos de usuários ainda fazem pouco uso de modelos de análise com 
ênfase no paradigma comportamental. 
3.1.2 Tipos de abordagens 
Cunha (1982) aponta que as pesquisas sobre estudos de usuários podem ser de dois 
tipos: 
 Estudos centrados na biblioteca: a investigação de como as bibliotecas e os centros 
de informação são utilizados, conhecidos como estudos da abordagem tradicional; 
 Estudos centrados no usuário: quando se investiga como um grupo particular de 
usuários obtém a informação necessária para conduzir o seu trabalho, conhecidos 
como estudos da abordagem alternativa. 
3.1.2.1 Abordagem tradicional 
Vários estudiosos criticavam os estudos de usuários de abordagem tradicional por 
apresentarem limitações quanto à estrutura e terminologia.  
Ferreira (1996) apontou para a falta de uniformidade conceitual dos estudos de 
usuários tradicionais que examinam os sistemas apenas com base em características grupais 
(tais como profissões: cientistas, engenheiros) e demográficas de seus usuários. Para Dervin e 
Nilan (1986 apud ARAÚJO, 2009, p. 6), os estudos tidos como “tradicionais se 
caracterizavam por um modelo em que a informação é vista como objetiva e os usuários como 
processadores de informação”. 
Ainda segundo Araújo (2008, p. 3), os primeiros estudos de usuários da informação 
buscavam, então, estabelecer uma série de indicadores demográficos, sociais e humanos das 
populações atendidas pelas bibliotecas (ou não atendidas, no caso dos “não usuários”). Os 
resultados desses estudos produzem dados quantitativos, levando em conta características 
demográficas, mas não são indicadores potenciais do comportamento de busca e de uso da 
informação. 
3.1.2.2 Abordagem alternativa 
Desde o final da década de 1970, Dervin e Nilan (1986), citados por Araújo (2008, 
p.7), apontaram uma série de teorias e conceitos surgidos em crítica abordagem tradicional 
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dos estudos de usuários, proporcionando uma nova visão das teorias que foram encontradas 
nas revisões de literatura da ARIST. 
Esses autores apontam cinco características que mudaram o referencial teórico da 
visão da abordagem tradicional para a abordagem alternativa em resposta às limitações 
observadas nos estudos feitos até aquele momento, que produziriam pesquisas centradas no 
indivíduo. 
As características identificadas nas pesquisas foram:  
 a substituição da ideia de uma informação objetiva, dotada de propriedades 
(qualidade, exatidão, confiabilidade, completude etc.) em si, com um significado 
constante, para a de uma informação subjetiva, cujas características existem apenas 
face a um sujeito específico, inserindo o sujeito informacional, antes 
desconsiderado, nos estudos; 
 a natureza desse sujeito também se modifica, de um ser passivo, que apenas sofria 
o efeito de ações externas a ele (parte de um processo mecânico de processamento 
da informação), para um sujeito ativo, entendendo sua atividade como o ato de 
produzir sentido; 
 a busca de modelos universais, trans-situacionais, válidos para qualquer contexto 
espacial e temporal, cede lugar a estudos que buscam verificar os contextos 
concretos, específicos e singulares de cada fenômeno de produção de necessidades, 
de busca e uso da informação (aproximando-se de uma abordagem 
fenomenológica); 
 a experiência dos usuários deixa de ser contemplada apenas numa lógica 
atomística (estudando apenas a ação de buscar ou usar aquela informação 
específica), cedendo lugar para a incorporação de outras dimensões, ações e 
inserções dos usuários, além daquelas estritamente vinculadas à interação com os 
sistemas de informação; 
 e passam a ser considerados não apenas os comportamentos externos dos usuários 
(os empréstimos realizados numa biblioteca, os links acessados num site etc.), mas 
também de suas cognições internas, seus valores, pensamentos, sensações etc. 
Choo (2003) define os estudos de usuários nessa abordagem como estudos que se 
ocupam com os sentimentos, a percepção, o modo como as pessoas usam a informação para 
criarem novos conhecimentos, ou seja, estudos que avaliam, segundo os teóricos da corrente 
cognitivista, quais fatores interferem no comportamento de busca e de uso da informação. 
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A partir da década de 1980, os estudos de abordagens alternativas produziram 
pesquisas centradas no indivíduo. Ferreira (1996) afirma que, partindo de uma perspectiva 
cognitiva, as pesquisas buscavam interpretar necessidades de informação tanto intelectuais 
quanto sociológicas dos indivíduos. 
A partir da abordagem alternativa, em oposição à abordagem tradicional, os estudos de 
comportamento informacional caracterizaram-se por centrarem-se no usuário da informação, 
entendido como sujeito cognoscente, verificando as necessidades informacionais e adotando 
técnicas qualitativas em lugar das quantitativas (MARTÍNEZ-SILVEIRA; ODDONE 2007). 
Surgem os modelos de comportamento de busca que, segundo Wilson (1999, p. 253), “podem 
ser descritos como uma estrutura para se pensar sobre um problema”.  
Os trabalhos sobre estudos de usuários da informação inseridos dentro dessa 
abordagem são conhecidos como sendo de abordagem cognitiva. De maneira geral, de acordo 
com Ferreira (1996, p. 4), possuem as seguintes características: 
 o foco principal dos estudos são os aspectos cognitivos e afetivos que interferem 
na busca e no uso da informação; 
 a relevância das experiências individuais; 
 consideram o ser humano como eminentemente ativo e criativo; 
 a necessidade da informação deve ser situacional e contextualizada. 
Dentre essas teorias, destacam-se:  
 Abordagem de Valor Agregado, de Robert Taylor; 
 Abordagem do Estado Anômalo do Conhecimento, de Belkin e Oddy e Brooks; 
 Abordagem do Processo Construtivista, de Carol Kuhlthau; 
 Abordagem de Sense-Making, de Brenda Dervin. 
Para Ferreira (1996), as três primeiras abordagens trazem contribuições conceituais e 
teóricas para a abordagem alternativa em estudos de usuários. Já a abordagem de Sense-
Making vai além, ao apresentar um método para mapear as necessidades de informação sob o 
ponto de vista do usuário. A autora ainda apresenta como sendo da abordagem alternativa os 
Modelos de David Ellis (1989, 1993) e o Modelo de Chum Wei Choo (2003). 
Ferreira (1996) concluiu que essas teorias apresentadas poderiam se caracterizar como 
pressupostos na criação dos novos sistemas de informação e de seus serviços que vão da 
aquisição, seleção e organização da coleção, passando pela recuperação da informação, 
chegando aos programas de educação/treinamento de usuários. 
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No âmbito da abordagem alternativa, Belkin, Oddy e Brooks (1982) desenvolveram 
um modelo que chamaram de abordagem do Estado Anômalo do Conhecimento (Anomalous 
State of Knowledge – ASK), em que focalizam pessoas em situações problemáticas, 
incompletas e necessitando de informação para solucionar um problema situacional (COSTA; 
SILVA; RAMALHO, 2009). 
Os autores procuraram demonstrar nesse modelo que os usuários possuem um 
problema, e buscam a informação necessária para resolvê-lo. Os usuários devem passar por 
um processo de clarificação para explicitar uma requisição de busca (CHOO, 2003). 
De acordo com Belkin, Oddy e Brooks (1982), as necessidades de informação dos 
usuários não são, em princípio, precisamente especificas, assim, todo sistema de recuperação 
da informação deve ser baseado no Estado Anômalo do Conhecimento do usuário. É uma 
anomalia cognitiva, Costa, Silva e Ramalho (2009) explicam que os usuários são vistos como 
tendo um estado de conhecimento anômalo, no qual é difícil falar ou mesmo reconhecer o que 
está errado, e enfrentam lacunas, faltas, incertezas e incoerências, sendo incapazes de 
especificar o que é necessário para resolver a anomalia.  
Do ponto de vista cognitivo, de acordo com Belkin, Oddy e Brooks (1982), as 
interações dos seres humanos uns com os outros, com o mundo físico e com o sistema é 
movida pela tentativa de resolver um problema, quando ele é resolvido, passa a formar novos 
conhecimentos, o que pode ser representado pelo esquema da Figura 1. 
Figura 1 – Estado Anômalo do Conhecimento: modelo de Belkin, Oddy e Brooks 
 
Fonte: The Canadian Journal of Information Science 1982, p. 135. 
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3.1.3 Comportamento informacional 
Wilson (1999) apontava que os estudos sobre o comportamento de busca de 
informação procuravam identificar como os usuários faziam para localizar a informação e 
propôs a mudança da expressão “necessidade de informação” para “busca de informação para 
a satisfação de necessidades”. 
Ao definir a busca por informação, Choo (2003) a classifica como um processo 
humano e social por meio do qual a informação se torna útil para um indivíduo ou grupo 
compreendendo três estágios: necessidade, busca e uso da informação. Para ele, a 
“informação é fabricada por indivíduos a partir de sua experiência passada e de acordo com as 
exigências de determinada situação na qual a informação deve ser usada”, concluindo que um 
modelo de uso da informação deve englobar a totalidade da experiência humana, tais como os 
pensamentos, os sentimentos, as ações e o ambiente onde eles se manifestam.  
Entre as atuais metodologias de estudos de usuários, utilizando o conceito de 
comportamento de busca, Ellis (1989) e Ellis, Cox e Hall (1993) elaboraram um modelo geral 
de comportamentos de busca de informação tendo como base estudos que analisaram os 
padrões de busca informacional de cientistas sociais, físicos e químicos. Costa, Silva e 
Ramalho (2009) consideram o modelo de Ellis como referência representativa da abordagem 
alternativa dos estudos de usuários mais recentes. Nesse modelo, os elementos de 
comportamentos identificados pelos autores podem ocorrer em sequências alternadas sem 
representar um diagrama de fluxo (CHOO; DETLOR; TURNBULL, 2000). 
A busca pela informação é um processo que não se caracteriza como sendo uma tarefa 
simples: “As inter-relações ou interações entre essas categorias em qualquer padrão individual 
de busca informacional dependerão das circunstâncias específicas da busca em questão 
naquele momento particular” (ELLIS, 1989, p. 178).  
O modelo de Ellis é resultado de uma pesquisa empírica, elaborada para sua tese de 
doutoramento que foi apresentada em 1989. A pesquisa foi realizada junto a um grupo de 
cientistas sociais (economistas, psicólogos, historiadores, arqueólogos, geógrafos, sociólogos 
e cientistas políticos) para verificar como as informações são recuperadas, buscando 
identificar padrões cognitivos de comportamento. 
A primeira versão do modelo de Ellis (1989) utilizou o método da teoria 
fundamentada (grounded theory), no qual os dados são analisados qualitativamente sob 
determinado padrão de acontecimentos para possibilitar a generalização em uma teoria a 
partir da análise de acontecimentos reais. Foram descritas seis categorias verificadas no 
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processo de busca da informação em um modelo genérico: starting, chaining, browsing, 
differentiating, monitoring e extracting. A segunda versão, elaborada com a participação de 
Cox e Hall (1993), ampliou o modelo original, passando de seis para oito categorias e 
pesquisando físicos e químicos. Ao modelo anterior foram acrescidas as categorias verifying e 
ending (ELLIS; COX; HALL, 1993). 
Segundo Wilson (1999) e Martínez-Silveira e Oddone (2007), o modelo de Ellis ainda 
hoje serve de apoio a programas de navegadores de internet, pois sua importância reside no 
fato de resultar de pesquisa empírica e de ter sido testado em diversos estudos em diferentes 
países com diferentes populações.   
Para atender a sintaxe da língua portuguesa, as fases do modelo de Ellis (1989, 1993) 
foram traduzidas para iniciar, encadear, navegar, diferenciar, monitorar, extrair, verificar 
e finalizar. Categorias essas explicadas a seguir: 
 iniciar: são as atividades relacionadas à busca inicial da informação, isto é, são os 
meios utilizados pelo usuário para iniciar a busca de informações com vista à 
recuperação da informação (ELLIS, 1989, p. 54); 
 encadear: de posse das “pistas” fornecidas pela informação inicial (ELLIS, 1989, 
p. 164), há o encadeamento. As fontes iniciais irão indicar fontes de informações 
adicionais que levam o usuário a um novo caminho na busca da informação. O 
usuário segue as anotações presentes no próprio item acessado, identifica e 
acompanha outras fontes, como notas de rodapé e citações de fonte inicial ou 
documento. O encadeamento pode ser para “trás” ou para “frente”, seguindo pistas 
fornecidas no documento de início; 
 navegar: é a atividade de busca semidirigida em áreas de pesquisa em potencial 
(ELLIS, 1989, p. 184): “ao analisar o catálogo da biblioteca, o indivíduo pode 
olhar tabelas de conteúdo, listas de títulos, cabeçalhos de assunto, nomes de 
organizações ou pessoas e resumos”. Crespo e Caregnato (2003) definem a 
navegação como um modo de pesquisa não muito objetiva, ou seja, é uma busca 
semidirecionada ou semiestruturada a uma área de interesse amplo; 
 diferenciar: distinguir os filtros e seleções individuais entre as fontes examinadas 
foi considerado um aspecto chave utilizado pelo pesquisador (ELLIS, 1989, p. 
136). Ellis identificou como padrão que os cientistas sociais faziam a diferenciação 
pelo “tema de estudo”. No estudo ampliado, os critérios utilizados pelos químicos 
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para diferenciar foram: o tema do material, o autor, a qualidade do periódico, o 
nível de profundidade, tipo de fonte e idioma; 
 monitorar: Ellis (1989, p. 108) definiu essa categoria como a atividade de 
acompanhar os desenvolvimentos em uma área, seguindo regularmente fontes 
particulares (pessoas ou publicações). Crespo (2003) definiu como a maneira que 
o usuário/cientista realiza essa atividade através de revistas da área, atualizações 
on-line de busca, jornais, conferências, revistas, livros, catálogos; 
 extrair: é a identificação seletiva da informação de interesse em uma fonte de 
informação, atividade que é realizada como uma forma de pesquisa retrospectiva, 
quando o usuário olha através de bibliografias, índices ou bases de dados on-line, 
havendo uma estreita relação, segundo Ellis (1989, p. 139), com a atividade de 
monitoração; 
 verificar: esse padrão de comportamento foi percebido de forma discreta no 
estudo inicial de Ellis (1989), sendo incluída na categoria do “encadeamento”. No 
estudo posterior de Ellis, Cox e Hall (1993, p. 56), ela foi incluída por estar 
presente no comportamento da população estudada (químicos e físicos) que se 
preocupava com a verificação da veracidade das informações, com a intenção de 
checar a confiabilidade da fonte, a completeza e a atualidade da informação; 
 finalizar: esse padrão é definido quando o usuário alcança a satisfação da 
demanda informacional. Para Choo (2003, p. 102), o fim se dá quando “o 
pesquisador sente a necessidade de voltar à literatura com a finalidade de 
relacionar suas descobertas com outros trabalhos publicados ou discutir o seu 
trabalho à luz de outras publicações na área Ellis, Cox e Hall (1993) propuseram a 
ampliação do modelo com esse padrão de comportamento. A Figura 2 apresenta o 
modelo ampliado de busca e uso da informação. 
Figura 2 – Modelo de Comportamento de Busca e Uso da Informação de Ellis (1989, 1993) 
 
 
 
 
Fonte: Adaptado de WILSON (1999). 
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3.1.4 Usuário da informação: necessidade, busca e uso da informação 
Vários autores têm tentado definir a expressão “necessidade de informação”, sendo 
considerado um dos assuntos mais complexos dos estudos de usuários. Menzel (1966 apud 
BETTIOL, 1990, p. 62) tipificou o termo “necessidade” encontrado na literatura como: 
  Abordagem Corrente (Current Approach) da necessidade de se manter atualizado 
com o progresso corrente de um campo; 
 Abordagem de Acompanhamento (Everyday Approach), originada da necessidade 
de informação específica diretamente ligada ao trabalho de pesquisa ou ao 
problema que se tem em mãos em um determinado momento; 
 Abordagem Exaustiva (Exaustive Approach), destinada a satisfazer a necessidade 
de buscar e encontrar toda a informação relevante sobre o assunto. 
Paisley (1968 apud BETTIOL, 1990, p. 63) apresentou os fatores relevantes que 
afetam as necessidades de informação: 
 as fontes disponíveis de informação; 
 os usos pretendidos; 
 as características pessoais do usuário (o conhecimento, a motivação, a orientação 
profissional); 
 Os sistemas social, político, econômico e cultural (afetam o usuário e o seu 
trabalho). 
Bettiol (1990), em artigo de revisão, apresentou ainda algumas considerações que 
facilitam o entendimento do termo, tão confuso na literatura:  
 Necessidade: o que um indivíduo deve ter para o seu trabalho, pesquisa, instrução, 
recreação, isto é, uma demanda em potencial. Conceito este inseparável dos 
valores da sociedade; 
 Desejo: refere-se ao que o indivíduo gostaria de ter, é uma demanda em potencial, 
podendo ou não ser traduzido em uma demanda concreta a uma biblioteca;  
 Demanda: é o que um indivíduo pede ou, mais precisamente, um pedido para um 
item de informação desejado que se transformará em uso potencial; 
 Uso: é o que o indivíduo utiliza. Pode ser uma demanda satisfeita ou o resultado de 
uma leitura causal ou acidental; 
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 Busca da informação: é a procura que o usuário realiza propositalmente para 
solução de dúvidas e/ou de problemas para ser usada ou potencialmente usada na 
geração de novos conhecimentos. 
Choo (2003, p. 93) aponta que os estudos sobre o comportamento de busca de 
informação “[são] o processo no qual o indivíduo engaja-se decididamente em busca de 
informações capazes de mudar seu estado de conhecimento”. Ferreira (1996) coloca que, em 
relação aos usuários, toda e qualquer atividade de informação deve estar direcionada ao 
indivíduo, pois é este que tem necessidades cognitivas, culturais e sociais, que são próprias e 
formam a base do contexto do comportamento de busca de informação. 
3.1.5 Fontes de informação 
O campo da CI sempre buscou estudar os canais e as fontes de informação utilizadas 
pelos pesquisadores para produção de novos conhecimentos. O tipo de informação que as 
pessoas necessitam e as fontes por elas utilizadas irão depender dos objetivos, que podem ser 
dos tipos “como se faz?” e “onde é?”. A busca por informação pode ser para resolução de um 
problema, ter caráter factual ou científico, isto é, podem ser gerais ou específicas. Assim, o 
tipo de fonte de informação que o indivíduo vai usar vai depender da pergunta que ele está 
tentando responder e do contexto ao qual está inserido. 
De acordo com Dias e Pires (2004), na CI clássica as fontes informação são 
classificadas em primárias – são as que trazem informações novas (congressos, patentes, 
normas, legislação, periódicos etc.) –, secundárias – são as que facilitam o uso do 
conhecimento das fontes primárias (livros, base de dados, catálogos, manuais) – e terciárias – 
são as fontes que possibilitam que as fontes primárias e secundárias sejam encontradas 
(bibliografias, diretórios, dicionários e enciclopédias, revisões sistemática da literatura). 
O uso das fontes de informação, conforme Martinez-Silveira e Oddone, (2007, p. 121), 
dependem de dois fatores que podem influenciar a busca de informação, são as fontes de 
informação e o conhecimento da informação. As fontes podem assumir diversos formatos e 
podem ser acessadas por diferentes canais, tanto os formais quanto os informais, fontes 
externas e internas, orais e escritas, pessoais e coletivas (são colegas, bibliotecas, livros, 
artigos e a própria experiência) e o conhecimento da informação, segundo as autoras, o 
conhecimento direto ou indireto das fontes, do próprio processo de busca e da informação 
recuperada desempenham importante papel no sucesso da busca, pois,  algumas variáveis 
devem ser consideradas, neste sentido são a familiaridade ou sucesso em buscas anteriores, a 
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confiabilidade e utilidade da informação, a apresentação, a oportunidade, o custo, a qualidade 
e a acessibilidade da informação. 
De acordo com Campello, Cendón e Kremer (2000), o fluxo da informação passa por 
diferentes canais e por muitos tipos de documentos, cujas características irão variar de acordo 
com a fase da pesquisa e tipo de público a que se destina e o objetivo de quem vai comunicar. 
Sendo comum classificá-los em canais formais e informais. 
Os canais formais, de acordo com as autoras, apresentam características de amplo 
acesso e estão armazenados em fontes recuperáveis, diferente dos canais informais, em que a 
informação é considerada recente e as informações veiculadas possuem recuperação restrita e 
nem sempre serão armazenadas. As autoras concluem que as mudanças causadas pela 
tecnologia de comunicação, em especial a internet, dificultaram o estabelecimento de limites 
para definir com clareza o que é comunicação formal e informal, documento primário ou 
secundário. 
O ambiente digital permite, de acordo com Cendón (2001, p. 39), “dois tipos básicos 
de busca que são os motores de busca (Google) e os diretórios (Yahoo, Bing), entretanto, a 
partir dessas duas ferramentas básicas, outros tipos de ferramentas têm surgido, tornando a 
recuperação da informação dificultada pelo volume recuperado”. Concluindo que o grande 
volume de informação presente nos dois tipos de mecanismos de busca permite recuperar 
informações que podem não ser relevantes para o usuário. 
Para Tomaél et al. (2001, p. 27), a internet tonou-se uma “verdadeira revolução na 
geração, na armazenagem, no processamento e no fluxo da informação”, mas, segundo os 
autores, o acúmulo de informação sem relevância aponta para a necessidade de filtros que 
permitam a recuperação de informação de qualidade. Os critérios de avaliação da qualidade 
das fontes de informação na internet, de acordo Tomaél et al. (2001, p. 9), são: 
 informações de identificação: o site deve conter dados detalhados da pessoa 
jurídica ou física responsável de forma a identificá-la plenamente, tais como 
endereço eletrônico, e-mail do site, entre outros; 
 consistência das informações: detalhamento e completeza das informações 
fornecendo cobertura da fonte abrangendo toda área a que se propõe, validez do 
conteúdo, isto é, sua utilidade em relação aos propósitos do usuário final; 
 confiabilidade da informação: investiga a autoridade ou a responsabilidade; 
fornecimento de dados completos de autoria, autor, pessoa física, reconhecido em 
sua área de atuação, demonstrando formação/especialização; 
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 adequação da fonte: tipo de linguagem utilizada e coerência com os objetivos 
propostos, contendo coerência da linguagem utilizada pela fonte com os seus 
objetivos e o público a que se destina; 
 facilidade de uso: facilidade para explorar/navegar no documento; 
 suporte ao usuário: fornecimento de elementos que auxiliem os usuários e que são 
importantes no uso da fonte, tais como: contato com o produtor da fonte: endereço 
ou e-mail; informações de ajuda na interface: Help Desk. 
Apesar de toda a evolução tecnológica, Campello, Cendón e Kremer (2000) enfatizam 
a necessidade de se conhecerem as fontes de informação para que o usuário saiba identificar e 
promover o acesso à informação necessária de qualidade. 
3.1.6 Barreiras de acesso à informação 
Por barreira de transferência da informação, Figueiredo (1979, p. 127) enfatiza que 
“qualquer que seja o tipo de canal utilizado para a transferência da informação, barreiras irão 
existir para dificultar o trânsito da informação, do produtor para o usuário ou do usuário para 
o produtor.” De acordo com a autora, as barreiras podem ser dificuldade de comunicação oral, 
ruído entre o usuário e o bibliotecário, barreira linguística, ignorância e inabilidade de 
consultar por parte dos usuários, no uso dos serviços prestados por bibliotecas, a facilidade de 
uso e acessibilidade. 
Ainda segundo Figueiredo (1979), as barreiras são diversas e podem limitar o uso da 
informação disponível, entre estas: 
 falta ou inconsistência nos padrões de publicação; 
 citações incompletas; 
 desconhecimento da informação; 
 barreira da língua estrangeira; 
 restrições de tempo: o usuário gasta muito tempo nas buscas; 
 coleções que apresentam falhas; 
 serviços inadequados. 
 
Freire (1991, p.49) classifica as barreiras na comunicação da informação no processo 
de busca como sendo: 
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 ideológicas, baseadas em dois níveis: (a) entre países com formas diferentes de 
ordem social, onde diferentes ideologias orientam a vida social; (b) entre grupos 
sociais em uma mesma sociedade, mas que possuem ideologias diferentes;  
 econômicas, baseadas no fato de o conhecimento ter adquirido valor de propriedade 
privada para seu produtor,  
 de tempo, baseada em dois aspectos: (a) pelo fato de a informação "envelhecer", 
tornar-se obsoleta como bem cultural ou de produção, o que obriga o usuário a estar 
atento à oferta de conhecimento, de modo a encontrar novos dados que 
complementem seu conjunto de informações 
 de eficiência, sob de dois lados: (a) do ponto de vista do agente que transfere a 
informação (comunicador), que pode ser identificada na relação entre esforço para 
informar e usos/efeitos da informação; (b) do ponto de vista do usuário, na medida 
dos esforços empreendidos para usar os serviços de informação  
 financeiras, considerando que, enquanto mercadoria, a informação tem um preço 
relativo aos seus custos e à demanda do mercado; 
 terminológicas, pois nem sempre usuários e agentes de informação usam o mesmo 
código de linguagem no processo de recuperação do conhecimento, podendo 
ocorrer, especialmente na transferência da informação devido a terminologia 
utilizada que dificulte a compreensão da mensagem pelos usuários finais; 
 de idioma, que pode ser facilmente superada pela tradução para língua 
compreendida pelo usuário; 
 de capacidade de leitura, que diz respeito à capacidade de o usuário selecionar o 
material informativo relevante para atender sua necessidade de informação, 
podendo ser superada pelo treinamento 
 de consciência e conhecimento da informação, o que significa para o agente atender 
à demanda apenas com informação conhecida ou ampliar suas fontes no limite da 
exaustividade; 
 de responsabilidade, pois o uso da informação depende da atividade do usuário e de 
sua capacidade para fazer uso ativo do conhecimento 
 
O desenvolvimento das tecnologias de informação e comunicação, especialmente da 
internet, pode, de acordo com Campello, Cendón e Kremer (2000) se tornar uma barreira de 
comunicação, as autoras citam a explosão da literatura que tornou ainda complexa a 
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recuperação da informação por ter expandido enormemente as possibilidades dificultando a 
recuperação da informação. Transpor as barreiras de acesso à informação, de acordo com 
Freire e Nathansohn (2005, p. 42), “adquire importância para o usuário como também para o 
sistema, pois permite o rearranjo da estrutura informacional de acordo com a demanda”. 
Amaral (2013) defendeu a aplicação “estudo de usuários”, no sentido de valorizar a 
imagem dos serviços de informação e do bibliotecário, quebrando barreiras na comunicação 
entre a biblioteca e os usuários, visando melhor atender às suas necessidades. 
3.2 A biblioteca vista como organização do conhecimento 
A biblioteca, impulsionada pelo desenvolvimento da tecnologia de informação e 
comunicação (TIC), sofreu transformações em vários aspectos ao longo dos anos quanto à 
relação com seu público, seus profissionais e seu acervo. Com uso das TIC (s) nas unidades 
de informação e biblioteca, os serviços passaram a ser automatizados e, com a internet, houve 
a possibilidade de acesso remoto aos acervos.  
Para Morigi e Souto (2005), os sistemas informatizados implantados nas bibliotecas 
trouxeram mudanças para as interações dos bibliotecários e usuários. Com as transformações, 
começaram a surgir cada vez mais produtos especializados de acordo com as necessidades da 
tipologia das bibliotecas, tais como as públicas, universitárias, especializadas, escolares, 
digitais, virtuais, entre outras. Para efeito desta pesquisa, trataremos da biblioteca 
especializada com funções semelhantes às bibliotecas universitárias, pois, ao ofertar cursos de 
pós-graduação, UIB/CDTN passou a exercer funções também de biblioteca universitária. 
Sepúlveda (2012) lembra que: 
As bibliotecas universitárias e especializadas possuem características 
semelhantes, como o tipo de coleções e os serviços prestados, podendo 
muitas vezes a biblioteca universitária, quando específica de uma área do 
conhecimento, ser classificada como biblioteca especializada 
(SEPULVEDA, 2012, p. 27). 
3.2.1 Biblioteca universitária 
Considerada um dos pilares da vida acadêmica, as bibliotecas universitárias têm por 
função essencial subsidiar as atividades de ensino, de pesquisa e de extensão desenvolvidas 
nas universidades, onde a gestão da informação é praticada mediante a provisão de recursos 
informacionais seletivos, diversificados e organizados (SILVEIRA, 2009). Na opinião de 
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Silveira(p,12) “gestores e profissionais de informação devem fomentar ações que objetivem a 
educação e formação de habilidades de uso da biblioteca e de seus recursos informacionais 
em sua comunidade de usuários.” 
Ainda considerando as funções da biblioteca universitária, Fujita (2005) apresenta três 
funções básicas, que são: 
 armazenagem do conhecimento: desenvolvimento de coleções, memória da 
produção científica e tecnológica, preservação e conservação; 
 organização do conhecimento: tratamento temático e descritivo que favoreça o 
intercâmbio de registros entre bibliotecas e sua recuperação; 
 acesso ao conhecimento: a exigência de informação transcende o valor, o lugar e a 
forma e necessita de acesso.  
Santos (2012) pondera que é papel da biblioteca universitária, conectada às novas 
tecnologias de informação, ser responsável pela integração entre usuários e fontes de 
informação, reforçando o desenvolvimento dos cidadãos. A autora ainda enfatiza que as 
tecnologias facilitam o acesso ao conhecimento, assim as bibliotecas devem buscar ações e 
ferramentas que permitam localizar, filtrar, organizar e resumir informações que sejam úteis 
ao usuário, independentemente do lugar em que eles se encontrem. Segundo Choo (2003, p. 
19), a gestão da informação tem como objetivo aproveitar os recursos e as capacidades 
informacionais, de forma que a organização aprenda e se adapte ao ambiente de mudança. 
3.2.2 Biblioteca especializada 
“Biblioteca voltada a um campo específico do conhecimento” é a definição de 
biblioteca especializada reconhecida pelo Sistema Nacional de Bibliotecas Públicas (SNPB). 
Seu acervo e seus serviços atendem às necessidades de informação e pesquisa de usuários 
interessados em uma ou mais áreas específicas do conhecimento. É vinculada a uma 
instituição pública ou privada, podendo também se caracterizar como uma biblioteca 
universitária, quando vinculada a uma unidade de ensino superior. Miranda (2007) define a 
biblioteca especializada como: 
[…] constituídas por acervo que visa suprir as necessidades da organização à 
qual se encontram inseridas, apesar de incluir sempre certo número de obras 
sobre áreas afins ou relacionadas. Possuem por objetivo facilitar o processo 
de recuperação de informações específicas, buscando dessa maneira, 
encontrar todos os caminhos de direção da informação. Seus objetivos 
procedem dos objetivos das organizações as quais pertencem; seus usuários 
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geralmente são funcionários, pesquisadores, técnicos, cientistas etc., com o 
mesmo intuito, instituindo uma clientela especializada e limitada 
(MIRANDA, 2007, p. 88). 
A mesma autora acrescenta que a biblioteca especializada deve ter como função 
principal o tratamento da informação de modo exaustivo a fim de atender, de modo ágil e 
eficiente, as necessidades específicas de seus usuários, com o fornecimento de informações 
relevantes. Além disso, deve também oferecer um ótimo serviço de referência com vistas à 
recuperação de informação atualizada na área do conhecimento aos usuários da unidade de 
informação especializada. 
Desse modo, dadas as similitudes entre as funções de ambos os tipos de bibliotecas, 
pode-se tratar a UIB/CDTN como uma biblioteca universitária especializada, uma vez que seu 
público é constituído por estudantes, pesquisadores/professores e funcionários de um campo 
específico do conhecimento: a ciências e a tecnologia nucleares. 
3.2.3 Serviços em biblioteca 
As organizações sofrem pressão para se tornarem cada vez mais competitivas. De 
acordo com Silveira (2009, p. 2), “a globalização preconiza e pressiona organizações 
educacionais, para serem eficazes e rentáveis, e esse é um fator que deve ser motivo de 
reflexão dos administradores de bibliotecas”, ou seja, avaliar os serviços prestados por uma 
UIB que é parte integrante de uma organização maior, é um processo de marketing que 
favorece tanto a UIB quanto a organização a qual ela está ligada. 
Os serviços de biblioteca são segundo Borges (2007, p.116), considerados como o 
resultado de todo o processo de gestão de informação.  Além de serem instrumentos para que 
a informação seja disseminada, os serviços e os produtos em uma UIB existem para satisfazer 
as necessidades de informação do usuário bem como promover o acesso as fontes disponíveis 
para à informação. 
Quanto à tipologia de serviços de informação, conforme Borges (2007, p. 117), são 
classificados em dois tipos: os serviços de atendimento à demanda e os serviços de 
antecipação à demanda. Os primeiros são aqueles serviços desenvolvidos mediante 
solicitação, para atender a demandas específicas. Os serviços de antecipação à demanda, 
como o próprio nome diz, visam atender às necessidades informacionais dos usuários, antes 
de se tornarem demandas explícitas de informação, apontando possibilidades futuras aos 
mesmos. Exemplos desses serviços são os serviços de disseminação seletiva da informação. 
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Figueiredo (1994) ressalta que algumas técnicas da pesquisa de marketing têm aplicações 
específicas para a biblioteca, dentre essas técnicas estão avaliação de qualidade de produtos e 
serviços informacionais; levantamento de informação sobre consumidores; estudo de usuários 
em relação ao comportamento e motivação dos consumidores, previsão de demanda de 
produtos e serviços. 
A importância de realizar estudo de usuários na avaliação de serviços como descreveu 
Figueiredo (1994, p. 103),  
...está no fato de que as necessidades dos usuários variam, os requisitos de 
informação variam de acordo com seu papel, disciplina, projeto e meio 
ambiente no qual estão envolvidos no momento e os sistemas de informação 
devem ser capazes de apoiar uma variedade de usuários, fazendo-os tomar 
conhecimento sobre as fontes de informação existentes como utilizá-las para 
resolver seus problemas de informação. 
Ao avaliar serviços de informação, Figueiredo (1994) destaca o serviço de referência 
de acordo com sua natureza em: provisão de documentos, provisão de informações, provisão 
de auxílio bibliográfico, serviço de alerta, orientação aos usuários (Quadro 1). 
Quadro 1 – Serviços prestados no setor de referência de bibliotecas universitárias 
 
Natureza Serviço 
Provisão de informação 
Circulação, 
Consulta local, 
Empréstimos entre bibliotecas, 
Comutação, 
Fornecimento de cópias, 
Entrega de material a pedido, 
Preparação de traduções. 
Provisão de auxilio 
Questões de referência simples (fatuais), 
Questões de referência complexas, 
Serviço referencial para outras fontes, inclusive pessoas, 
Acesso à base de dados. 
Provisão de auxílio 
bibliográfico 
Localização de material, 
Verificação de referências, 
Levantamentos bibliográficos em assuntos especializados. 
Serviço de alerta 
Informais: exposições, murais, circulares. 
Formais: 
Lista de novos materiais, 
Circulação de periódicos, 
Sumários correntes, 
Boletim bibliográfico/informativo (bibliografias, resenhas, 
críticas), disseminação seletiva da informação. 
Orientação  
Provisão de guias de biblioteca, 
Cursos de orientação, 
Cursos de instrução bibliográfica. 
Fonte: Adaptado de FIGUEIREDO, 1994. 
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Ainda de acordo com a autora, a percepção do usuário quanto aos serviços prestados 
pela biblioteca ocorre geralmente no setor de referência. O sistema deve providenciar 
programas de controle de qualidade que garanta a satisfação dos usuários em especial, no 
momento em que ele obtém ou não as fontes de informação e as respostas às questões de 
referência apresentadas ao bibliotecário. 
Amaral (2013) caracteriza como “essencial compreender o comportamento do usuário 
do serviço ou produto de informação” pois mostra “como e porque” esse usuário escolhe e 
utiliza ou não determinado serviço ou produto informacional. 
Na visão de Almeida (2000, p. 4), o planejamento em bibliotecas “é um fator 
importante a ser observado”, o planejamento deve ser anual para definir prioridades e 
objetivos, para facilitar a tomada de decisão e tem na avaliação dos serviços ou produtos a 
confirmação do sucesso em serviços previamente existentes, podendo também indicar a 
necessidade de criação de outros. 
Assim a principal função de avaliar a qualidade de serviços e produtos em uma UIB é 
produzir conhecimento. Através dos estudos de usuários, os bibliotecários podem conhecer 
tanto as necessidades de informação dos usuários da biblioteca quanto a satisfação desses com 
relação aos serviços e produtos fornecidos pela unidade de informação. Almeida (2000, p. 12) 
ressalta que avaliar serviços em uma UIB é “coletar dados para poder determinar a qualidade 
do serviço ou atividade quanto a satisfação”. 
Na GI, as pesquisas mercado avaliam produtos e as pesquisa de marketing, avaliam os 
serviços. A diferença existente entre elas está no fato da primeira, pesquisar satisfação sobre a 
compra de um produto e pesquisa de marketing é a investigação que tem como objetivo 
investigar hábitos dos consumidores, podendo ser comparada com estudos de comportamento 
informacional. 
Lovelock e Wright (2002) lembram que a pesquisa de marketing é importante para a 
obtenção de dados de forma empírica, sistemática e objetiva visando a solução de um 
problema ou oportunidades relacionados a serviços, abrangendo todo tipo de dado que diz 
respeito a hábitos, necessidades e demandas do cliente/consumidor. 
Assim, dadas à similaridade entre estudos de usuários, pesquisa de marketing e as 
funções de ambos os tipos estudo, pode-se concluir que eles têm na avaliação, uma ferramenta 
para medir o desempenho, a qualidade dos serviços, a satisfação dos usuários. 
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3.2.4 Percepção de satisfação: critérios de avaliação de qualidade de serviços em bibliotecas 
A satisfação dos usuários, de acordo com Figueiredo (1994), está no atendimento de 
sua necessidade a partir da recuperação da informação utilizando algum serviço de busca. 
Para Dias (2003), a satisfação é individualizada, já a necessidade de informação é coletiva. 
A qualidade percebida, de acordo com Lovelock Wright (2002, p.98) está na diferença 
entre a expectativa do cliente e sua avaliação sobre o desempenho do serviço, em relação a 
uma série de características, algumas técnicas e outras funcionais. 
As características técnicas estão relacionadas com o resultado do processo que produz 
um determinado serviço. Essa característica se refere à “o que” o cliente recebe e o que fica 
com o cliente quando o processo de produção termina. 
As características funcionais relacionam ao processo de produção do serviço, ou seja, 
“como” o cliente recebe e vivencia o serviço. Em uma UIB o usuário pode pegar um livro 
emprestado (dimensão técnica) mas sua percepção de qualidade também vai depender de 
como ele recebeu esse serviço (dimensão funcional). 
 Se o serviço é bem feito e atende ou supera a expectativas, ocorre a lealdade e 
repetição de uso. Para os autores a qualidade está relacionada ao grau em que o serviço 
satisfaz os clientes ao suprir suas necessidades, desejos e expectativas. 
A percepção do estado cognitivo do usuário, em termos de sua satisfação, exige que o 
bibliotecário esteja em contato direto com eles a fim de identificar aspectos da satisfação em 
relação ao serviço prestado e uso dos produtos informacionais. 
Para avaliar a qualidade de serviços recebidos, os clientes baseiam-se em suas 
expectativas, a qualidade percebida está relacionada com nível de satisfação do cliente, sendo 
a satisfação da necessidade, o maior fator de percepção de qualidade de serviços. 
Para Gianesi e Corrêa (1994, p. 196), a qualidade tem como objetivo principal atender 
às necessidades dos usuários e pode ser definida como o grau em que as expectativas do 
usuário são atendidas ou excedidas por uma percepção do serviço prestado, concluindo que a 
natureza intangível dos serviços torna difícil para gerentes, funcionários e clientes avaliar a 
qualidade dos mesmos. 
Soares e Sousa (2015, p. 58) afirmam que a percepção de satisfação com os serviços 
oferecidos constitui-se em “elemento chave para a avaliação da qualidade, pois envolvem 
vários aspectos particulares e experiências dos indivíduos, como eles se relacionam a um 
determinado serviço recebido”. 
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Lovelock e Wright (2002, p. 104) caracterizam as expectativas dos usuários em quatro 
níveis, a saber: 
 serviço desejado: tipo de serviço que os usuários esperam receber com rapidez, que 
excede as expectativas, como, por exemplo, solicitar um empréstimo domiciliar em 
outra biblioteca e recebê-lo em sua biblioteca em curto espaço de tempo; 
 serviço adequado: nível mínimo de serviço que os usuários aceitarão sem ficarem 
insatisfeitos: esperar para receber um item que está em trânsito, até chegar às suas 
mãos; 
 serviço previsto: nível de serviço que os clientes efetivamente esperam receber do 
fornecedor: poder fazer o download de artigo pesquisado em uma base de dados; 
 zona de tolerância: grau em que os clientes estão dispostos a aceitar nas variações 
da entrega do serviço: esperar que um livro que está emprestado seja reservado e 
aguardar que ele seja devolvido e, então, poder pegá-lo emprestado. 
Os autores afirmam que, quando os clientes têm suas expectativas atendidas ou 
superadas pelo serviço recebido, então, este apresenta qualidade, assim o cliente ficará 
satisfeito. Sobre a qualidade dos serviços presentes em unidades de informação, para 
Vergueiro (2000, p. 15), a qualidade é apresenta sob a influência de três aspectos:  
 aspectos tecnológicos: os avanços nas tecnologias de comunicação possibilitaram 
importantes realizações na área com o surgimento de bibliotecas digitais, virtuais, 
sem muros etc.; 
 aspectos econômicos: a crescente ampliação tecnológica faz com que as 
publicações baixem e diminuam a pressão por orçamentos; 
 aspectos políticos: o internacionalismo informacional deixa de ser um sonho e 
unifica as fronteiras dos países. 
A preocupação das organizações com a qualidade dos serviços, demanda cada vez 
mais estudos que possam promover a competitividade com recursos já existentes, conforme 
amaral(2013), mesmo que as percepções de um serviço dependam de julgamento pessoal, 
cabe aos gerentes de serviços tentar conhecer as expectativas de seus clientes para então 
buscar melhorias de desempenho que favoreçam uma percepção positiva. Para Gianesi e 
Corrêa (1996, p. 196), a percepção da qualidade em um serviço prestado está nos seguintes 
critérios:  
 consistência: conformidade com experiência anterior; ausência de variabilidade no 
resultado ou processo. Como exemplo, em uma unidade de informação é a 
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expectativa que os usuários têm sobre um serviço usado anteriormente. Como ter 
certeza de encontrar um livro utilizado no curso de mestrado nas disciplinas de 
iniciação, uma vez que sempre haverá um exemplar para consulta local, com o 
objetivo de atender a todos os alunos; 
 competência: habilidade e conhecimento para executar o serviço. Relaciona-se 
com as necessidades “técnicas dos consumidores”. Habilidades técnicas dos 
funcionários das bibliotecas. Por exemplo, o aluno solicita ao bibliotecário de 
referência serviço de mediação no uso de alguma fonte de informação para solução 
de um problema que ele necessite; 
 velocidade de atendimento: prontidão da empresa e seus funcionários em prestar o 
serviço. Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido). No serviço de 
biblioteca pode ser entendido como o tempo previsto para receber material 
solicitado à biblioteca, seja presencialmente ou solicitado por e-mail e aguardar 
para ser atendido;  
 atendimento/atmosfera: atenção personalizada ao cliente; boa comunicação; 
cortesia; ambiente adequado. Em uma unidade de informação, é a avaliação do 
ambiente durante a prestação do serviço. Como exemplo, a unidade de informação 
possuir estrutura física capaz de tornar a estada na biblioteca uma experiência 
agradável e conveniente (relacionada à disponibilidade de wi-fi; temperatura 
agradável, luminosidade, mobiliário confortável); 
 flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar a operação, devido a mudanças nas 
necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de recursos. Atender o 
usuário que no momento não está com seu crachá, mas que necessita pegar ou 
reservar uma obra. A flexibilização do atendimento está em realizar a operação 
desejada a partir de consulta que permita ter acesso ao número de matricula, por 
exemplo, e realizar a operação solicitada; 
 credibilidade/segurança: habilidade de transmitir confiança, baixa percepção de 
risco. Encontrar a UIB funcionando no horário previsto; 
 acesso: facilidade de contato e acesso; localização conveniente. Conforme 
Figueiredo (1994, p. 14), “os serviços de informação são basicamente escolhidos 
para uso devido ao seu acesso físico e usos fáceis”; 
 aspectos tangíveis: qualidade e/ou aparência de qualquer evidência física (bens 
facilitadores, computadores, reprografia, sinalização); 
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 custos: fornecer serviços a baixo custo. Na atualidade, nas unidades de informação 
e biblioteca, os usuários podem perceber o fim do custo para ter acesso a um artigo 
científico.  
De acordo com Valls e Vergueiro (2000, p. 49), a avaliação da qualidade em serviços 
tem características intangíveis: 
Enquanto a avaliação da qualidade em áreas de produção é realizada através 
de diversos elementos tangíveis que permitem verificar o quanto o produto 
atende às especificações estabelecidas para ele, a qualidade em serviços é 
medida principalmente através da percepção que os clientes têm sobre o 
serviço recebido. 
Desse modo, a obtenção da qualidade em serviços, diferente da qualidade de produto, 
é um processo contínuo, no qual a percepção que o usuário tem é fundamental. Segundo Valls 
e Vergueiro (2000), os serviços de informação participam de iniciativas relacionadas à gestão 
da qualidade, tanto pela influência das instituições mantenedoras quanto pela iniciativa dos 
próprios profissionais da informação. Entretanto, em razão das características inerentes aos 
serviços, concluem que a “avaliação se torna uma tarefa difícil”, pois, ao contrário de bens, os 
serviços apresentam-se com qualidade de experiência positiva e confiança no serviço 
utilizado, sendo que a qualidade de experiência está associada aos atributos de gosto e de 
satisfação. 
Amaral (2013, p.5) defende a utilização de técnicas de marketing, pois, “quando a 
prestação de serviços ocorre com base no interesse do provedor em conhecer as necessidades, 
os comportamentos de busca e a satisfação dos usuários a quem o produto ou serviço se 
destina” aumenta a possibilidade de o provedor satisfazer o interesse do usuário de usar os 
produtos e serviço oferecidos. 
Visão semelhante é a de Borges (2007, p.119) a “identificação dos usuários de cada 
serviço ou produto de informação e, das suas características de busca e uso de informação 
pode ser obtida pela análise e segmentação do mercado”, isto é, cada usuário deve ser 
conhecido e identificado, para que a biblioteca saiba qual é o usuário-alvo a ser atendido. A 
autora conclui que esta prática de identificar os usuários, dividir ou de agrupar o mercado, é 
básico para a satisfação dos usuários. 
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3.2.5 Avaliação de serviços em unidades de informação 
Lancaster em seu livro “Avaliação em Serviços de Bibliotecas (1996, p.1) ” discute a 
função principal da biblioteca, que é processar insumos com a finalidade de gerar produtos e 
a considera como “uma interface entre os recursos de informação de disponíveis e uma 
comunidade de usuários a ser servida”. O autor acredita que o objetivo maior de uma 
biblioteca é a geração de produtos, ou seja, os serviços de informação que ela oferece e 
necessitam ser avaliados, pois os dados recolhidos podem exercer influência nas decisões 
administrativas. 
Almeida (2000), lembra que a avaliação é um processo contextualizado no ciclo 
administrativo, cujas funções têm, no planejamento, o início de quais resultados se deseja 
atingir, no caso das UIB (s), a avaliação dos serviços ou produtos exerce influência no 
planejamento dos bibliotecários, servindo de instrumento ao produzir informações sobre a 
unidade de informação, fornecendo subsídios no momento de planejar novos serviços ou 
produtos.   A avaliação de serviços e produtos de informação, de acordo com Borges (1995, p. 
121) deve: 
 levantar as necessidades de informação dos usuários; 
 estabelecer fontes de informação relevantes;  
 disseminar e divulgar os produtos de informação; 
 definir as tecnologias de informação apropriadas para os produtos disponíveis; 
 ter uma equipe de profissionais de informação que tenham as competências 
necessárias para o gerenciamento dos produtos de informação. 
 
A autora sugeri ser importante, ao avaliar serviços ou produtos informacionais, 
considerar o comportamento (rotina de trabalho, hábitos, etc) dos indivíduos no contexto em 
que estão sendo observados (escola, trabalho, atividades, etc) e a motivação para utilizar os 
vários tipos de serviços ou produto de informação propostos pela UIB. 
Entretanto, Almeida (2000, p.179), enfatiza que “entendida como subjetiva, a 
avaliação qualitativa nunca é definitiva”, sendo dependente das condições em que o serviço 
ocorreu, envolvendo tanto as condições de momento, como o ambiente, os usuários que dele 
se utilizaram. 
46 
 
4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS 
Neste capítulo são apresentados os procedimentos metodológicos que foram seguidos 
nesta pesquisa. 
4.1 Caracterização da pesquisa 
Trata-se de um estudo de caso, método qualitativo, que investiga, através de uma 
inquirição empírica, um fenômeno contemporâneo dentro de um contexto da vida real. A 
abordagem da pesquisa é qualitativa, segundo Cunha, Amaral e Dantas (2015), os dados 
recolhidos nessa abordagem são em forma de palavras ou imagens, e não de números, e os 
investigadores qualitativos, geralmente, frequentam os locais de estudo, preocupando-se com 
o contexto pesquisado. 
 A pesquisa qualitativa tem como objetivo ampliar a compreensão que o pesquisador 
tem do fenômeno observado, de acordo com Pozzebon e Freitas (1998) os métodos de 
pesquisa qualitativas são voltados para auxiliar pesquisadores a compreender pessoas e seu 
contexto social, cultural, institucional. 
A seleção do caso foi definida pelo critério da facilidade de acesso, pelo fato de a 
pesquisadora trabalhar na instituição em que foi realizada a pesquisa.  
A confiabilidade da pesquisa está alicerçada na utilização de um “modelo” validado 
pela aplicação a diferentes populações e no recurso a um referencial teórico robusto para 
embasamento da formação das categorias de análise. 
A pesquisa é exploratória, caracterizada por Cunha, Amaral e Dantas (2015), como 
aquela que tem como objetivo, nos estudos de usuários, clarificar conceitos para se conhecer 
perfis e necessidades das pessoas. Yin (2001) ressalta que é a pesquisa descritiva que possui 
como objeto a descrição de características de determinado fenômeno ou população devendo 
possui observação direta dos eventos sendo estudados e entrevistas das pessoas envolvidas 
nos eventos. 
De acordo com Pozzebon e Freitas (1998), para realização de estudo de caso, o 
pesquisador deve fazer uso de um protocolo, com os procedimentos, os instrumentos e as 
regras gerais que devem ser seguidas para facilitar a coleta de dados para aumentar a 
confiabilidade de qualquer estudo qualitativo. O Quadro 2 apresenta os elementos do 
protocolo de execução da pesquisa. 
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Quadro 2 – Protocolo de execução da pesquisa 
 
1ª seção 
É a parte operacional da entrevista e deve estar pronta para quando o entrevistado/aluno 
chegar ao local combinado e não ocorrer perda de tempo esperando que o entrevistador 
se organize. Os procedimentos mínimos a serem utilizados na entrevista: 
– roteiro da entrevista; 
– termo de consentimento e confidencialidade; 
– gravador (celular); 
– folha branca e lápis para pequenas anotações dos participantes. 
2ª seção 
Preencher os dados sobre o entrevistado/usuário e da entrevista (para controle do 
pesquisador). Ex.: número da entrevista, dia, horário de início. 
Essa primeira providência, aparentemente, pode sugerir a coleta de dados quantitativos, 
porém tem como objetivo em pesquisa de abordagem qualitativa deixar o entrevistado 
mais à vontade para que o pesquisador consiga extrair dele quais informações são 
realmente necessárias, de modo a não perder muito tempo na coleta desses dados. 
3ª seção 
Refere-se aos dados sobre a pesquisa (a serem explicitados ao entrevistado/aluno). 
Fornecer detalhes e explicitar a importância de sua participação, propiciando o 
sentimento de veracidade e importância da entrevista, deixando claro que, a partir das 
suas contribuições, resultarão benefícios após realização da pesquisa. 
4ª seção Realização da entrevista. 
5ª seção 
Cuidado com o rigor da pesquisa. Quando o pesquisador deve transcrever a entrevista, 
ou seja, transformar as suas anotações e gravação em um formato textual, de modo a 
facilitar o processo de análise dos dados coletados e possa ser usado em objetivos 
práticos. 
6ª seção Elaboração do relatório final. 
Fonte: Dados da pesquisa. Adaptado de YIN, 2001. 
4.2 Unidade de análise, unidade empírica, população e amostragem 
De acordo com Yin (2001), a unidade de análise está relacionada com a definição do 
que o caso é. Nesta pesquisa, a unidade de análise do estudo de caso foi a UIB/CDTN. A 
unidade empírica desta investigação foram os alunos de mestrado do programa de pós-
graduação. A população é composta por 37 alunos de mestrado não correspondente ao 
universo da população do programa de pós-graduação, mas sim ao recorte da pesquisa onde 
foram entrevistados alunos matriculados em 2016 e 2015, estando no início e no meio do 
curso de pós-graduação. A amostra foi não probabilística, que, de acordo com Cunha, Amaral 
e Dantas (2015), é aquela em que a seleção dos elementos da população para compor a 
amostra é intencional. Ao escolher esse tipo de amostragem, o pesquisador procura 
intencionalmente membros que sejam um subgrupo típico à população estudada. 
 Foram entrevistados oito alunos, que concordaram voluntariamente em participar 
como informantes da pesquisa, sendo selecionados dois alunos por áreas de pesquisa do 
PPG/CDTN.  
A definição do número de participantes para integrar a amostra se baseou na literatura 
sobre pesquisa qualitativa e no conceito de saturação da amostra. De acordo com Terto e 
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Duarte (2014, p. 60), “a saturação amostral é o momento em que se torna desnecessária a 
inclusão de novos participantes na amostra uma vez que começam a aparecer muitas 
repetições e redundâncias na coleta de dados”. Orientamo-nos, ainda, no modelo de busca de 
informação de Ellis (1989) que permite a aplicação a um número reduzido de usuários 
(BARROS; NEVES, 2011) 
4.3 Instrumento coleta de dados  
Os instrumentos de coleta de dados utilizados neste trabalho foram: uma extensa 
pesquisa bibliográfica, a observação direta e a pesquisa de campo: 
• a pesquisa foi iniciada pela RSL com vistas à compreensão mais aprofundada 
do tema, de forma a obter fundamentação teórico-metodológica para dar suporte e conteúdo 
aos objetivos, à condução do estudo de caso, à delimitação do foco da pesquisa, à utilização 
das proposições para a coleta e para a análise dos dados; 
• observação direta, técnica de coleta de dados, que não consiste em apenas ver 
ou ouvir, mas em examinar fatos ou fenômenos que se desejam estudar; 
• a pesquisa de campo foi realizada na UIB/CDTN através de entrevista.  
O guia da entrevista semiestruturada utilizado na coleta de dados foi sistematizado em 
duas partes encontra-se no (Apêndice B). 
 Em sua primeira parte, a entrevista versou sobre o desenvolvimento do processo de 
busca na UIB/CDTN, tendo como roteiro as oito categorias do Modelo de Comportamento de 
Busca e Uso da Informação de Ellis (1989, 1993). Além disso, buscou-se identificar as 
características de qualidade em serviços e produtos presentes na UIB/CDTN relacionadas as 
necessidades funcionais dos alunos. As características de qualidade não foram predefinidas, 
mas foram identificadas na fala dos respondentes dentro das categorias do modelo utilizado. 
A segunda parte da entrevista relacionou-se às fontes, aos canais de informação, bem como às 
barreiras enfrentadas pelos alunos na busca de informação.  
A entrevista, de acordo com Cunha (1982), é o método mais utilizado depois do 
questionário, suas vantagens são: a percepção, por parte do entrevistador, de sentimentos, 
reações e hábitos do entrevistado, além de possibilitar ao pesquisador a compreensão de um 
grupo analisado.  
Foi realizado um teste piloto para verificar se os procedimentos adotados para 
realização das entrevistas estavam de acordo com os propósitos da pesquisa, por meio de 
entrevista com uma aluna que estava fazendo pesquisa na IUB/CDTN. A partir dessa 
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entrevista, avaliaram-se a forma de abordagem do participante e a necessidade de 
proporcionar privacidade para a coleta dos dados. Ressaltar que as análises dos dados 
levantados contaram também com a observação participante da autora, por meio de suas 
experiências práticas no ambiente da pesquisa. 
4.4 Análise dos dados 
Para analisar dados em pesquisas qualitativas, conforme Pozzebon e Freitas (1998), a 
linha comum é que todos os modos qualitativos de análise se relacionem, primeiramente, com 
análise textual, seja verbal ou escrita.  Um enorme volume de dados que precisam ser 
organizados e compreendidos, é considerado uma das etapas mais difíceis de uma pesquisa 
qualitativa. Isso porque existem poucas “receitas” para se orientar. 
Uma estratégia analítica geral para analisar os dados coletados, de acordo com Yin 
(2001), é basear-se em proposições teóricas para orientar o pesquisador. Os objetivos e o 
projeto originais do estudo baseiam-se, presumivelmente, em proposições, que, por sua vez, 
refletem o conjunto de questões da pesquisa, as revisões feitas na literatura sobre o assunto e 
as novas interpretações que possam surgir. O passo seguinte foi destinado à transcrição das 
entrevistas, buscando melhor assinalar as falas e manter a cautela em preservar as construções 
dos alunos/usuários, mantendo as pausas presentes em todos os discursos e a linguagem 
utilizada.  
A agregação foi desenvolvida a partir do conjunto das respostas, isto é, a cada 
pergunta do roteiro de coleta de dados foram agregadas as respostas dadas pelos 
entrevistados.  
A análise constituiu na filtragem das percepções mais significativas dentro do enfoque 
estudado.
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5 O CASO ESTUDADO 
A pesquisa foi desenvolvida na UIB do Centro de Desenvolvimento da Tecnologia 
Nuclear (CDTN), uma das unidades de pesquisa da Comissão Nacional de Energia Nuclear 
(CNEN), autarquia vinculada ao Ministério da Ciência, Tecnologia e Inovação (MCTI) que 
atua na pesquisa e desenvolvimento, ensino (pós-graduação) e prestação de serviços na área 
nuclear e em áreas correlatas. 
O Programa de Pós-Graduação em Ciência e Tecnologia das Radiações, Minerais e 
Materiais (PPG/CDTN) iniciou suas atividades com o mestrado acadêmico, em fevereiro de 
2003, em Belo Horizonte. Em agosto de 2010, teve início o curso de doutorado no programa. 
As áreas de concentração do PPG/CDTN são: Tecnologia de Reatores Nucleares; Ciência e 
Tecnologia de Materiais; Ciência e Tecnologia das Radiações; e Ciência e Tecnologia dos 
Minerais e Meio Ambiente. O programa é multidisciplinar e está inserido na área das 
Engenharias II4 da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior (CAPES). 
A UIB/CDTN tem como principal objetivo suprir as necessidades de informações 
técnicas e científicas dos funcionários do CDTN, facilitando o acesso à informação, ajudando 
aos usuários a explorarem os recursos informacionais disponíveis de modo eficiente e eficaz. 
Trata-se de uma biblioteca especializada, constituída por acervo que visa suprir as 
necessidades da organização em que se encontra inserida. A partir da criação PPG/CDTN, 
passou a funcionar como biblioteca universitária que tradicionalmente tem por função 
essencial subsidiar as atividades de ensino, de pesquisa e de extensão desenvolvidas nas 
universidades e centros de pesquisa. Dada a semelhança entre os dois tipos de biblioteca, a 
UIB funciona como biblioteca universitária especializada na área nuclear que busca atender a 
toda comunidade do CDTN. 
Possui uma área aproximada de 400 m2 com dois pavimentos. No primeiro piso 
encontra-se a coleção de livros, relatórios, patentes, normas e setor de referência e circulação. 
Essa área possui espaço reservado para usuários utilizarem computadores da biblioteca e 
particulares com disponibilização de rede wi-fi. No mezanino, o usuário encontra as salas de 
estudo, de reunião, além de acomodações para que ele possa utilizar seu próprio equipamento 
com acesso à rede wi-fi do CDTN mediante utilização de senha pessoal fornecida pela 
instituição. O acervo é de aproximadamente quinze mil títulos entre livros, periódicos, normas 
técnicas, relatórios técnicos, anais de conferências, patentes, teses e dissertações com ênfase 
                                            
4 Área de Engenharias II, pertencente à Grande Área das Engenharias, é composta por programas de pós-
graduação nas seguintes subáreas: Engenharia Química, Engenharia Nuclear, Engenharia de Materiais, 
Engenharia Metalúrgica e de Minas (CAPES, 2016).  
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nas áreas de física, química, materiais, geociências, meio ambiente, saúde, proteção 
radiológica, reatores nucleares e usinas associadas, isótopos e aplicações da radiação, gestão 
de rejeitos, instrumentação.  
Figura 3 – Vista da UIB do CDTN 
 
Fonte: Site da instituição. Fotografia realizada pelo servidor Antônio Pereira Santiago, quando da 
inauguração da UIB em 2001. 
A UIB/CDTN integra a rede de bibliotecas da CNEN desde o início de 2007, com o 
objetivo de proporcionar um funcionamento integrado, com otimização dos processos 
técnicos e administrativos de gerenciamento das informações das coleções, ampliando a 
abrangência de consulta e serviços de informação bibliográfica especializada, prestados à 
comunidade científica. 
O software utilizado na gestão da informação integrada dos acervos das bibliotecas 
institucionais é o Personal Home Library (PHL), que utiliza interface de uso intuitivo 
(OLIVEIRA, 2008). A partir da integração dos catálogos, é possível consultar todos os 
acervos e a produção intelectual de todos os institutos. 
A rede de bibliotecas é composta por sete bibliotecas da CNEN, sendo: 
 CNEN Sede/RJ;  
 Biblioteca do Instituto de Engenharia Nuclear (IEN/RJ);  
 Biblioteca do Instituto de Radioproteção e Dosimetria (IRD/RJ);  
 Biblioteca do Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares (IPEN/SP);  
 Biblioteca do Centro Regional de Ciências Nucleares - C. Oeste (CRCN-CO/GO); 
 Biblioteca do Centro Regional de Ciências Nucleares - Nordeste (CRCN-NE/PE). 
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A rede de bibliotecas é coordenada pelo Centro de Informações Nucleares (CIN), 
podendo ser acessada pelo site: <http://bibliotecas.cnen.gov.br>. 
A criação da rede de bibliotecas, através do catálogo coletivo, ampliou o acervo das 
bibliotecas da CNEN, que passou a contar com cerca de 360 mil documentos, entre livros, 
relatórios, patentes, periódicos retrospectivos, normas técnicas, teses, dissertações, patentes, 
além de outros consultados por meio da informação bibliográfica. O acervo pode ser 
consultado diretamente na biblioteca ou pela internet em todas as mídias disponíveis. O 
usuário cadastrado nas bibliotecas pode realizar operações de buscas, reservas, extrato, 
renovação e alterar sua senha de acesso. A rede de bibliotecas da CNEN oferece diversos 
serviços e produtos, alguns deles restritos à comunidade da CNEN. A seguir alguns deles. 
Como produto, o software PHL é uma aplicação web, desenvolvida em maio de 2001, 
sendo um sistema especialmente idealizado para administração de coleções e serviços de 
unidade de informação, bibliotecas e centros de informações. As rotinas e serviços do PHL 
serão apenas realizados com o navegador web, configurados com navegação on-line para 
bibliotecários e para usuários (OLIVEIRA, 2008). De acordo com Oliveira (2008), para os 
usuários, o software tem como atributo principal a facilidade de acesso, por utilizar interface 
de uso intuitivo na navegação de busca. A tela do usuário no PHL é apresenta na Figura 4. 
Figura 4 – Tela do usuário na rede de bibliotecas da CNEN  
 
Fonte: CDTN/CNEN, 2016. 
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Na área de acesso restrito para usuários que possuem login e senha o PHL apresenta: 
buscas e reservas; extrato e renovação; DSI; sugestões de compra; alteração de cadastro feita 
pelo próprio aluno. A reserva de materiais é permitida apenas aos usuários regularmente 
matriculados no PPG/CDTN. Os alunos podem reservar material de interesse em qualquer 
biblioteca da rede de bibliotecas da CNEN a partir da internet. Os registros dos catálogos são 
apresentados no formato ABNT NBR6023, incluindo notas de conteúdo, resumo, palavras-
chave e a imagem do objeto catalogado, facilitando a visualização para o usuário, na 
localização do livro, a estante, bem como fornecendo referências bibliográficas em formato 
completo. Alguns dos principais serviços de informação presentes na UIB/CDTN são 
descritos no (Quadro 3) 
Quadro 3 – Serviços de informação presentes na UIB/CDTN 
Serviços de informação presentes na UIB Características 
Serviço de referência 
Presente na entrada da UIB/CDTN para fazer a 
mediação entre a informação e os usuários, 
presencialmente ou por consulta. 
Empréstimo domiciliário 
Permite a renovação e reserva do livro on-line 
pelo próprio usuário, por e-mail enviado a 
UIB/CDTN, pelo telefone, liberando o usuário de 
deslocar-se até a biblioteca. 
Relação de novas aquisições 
Informações enviadas por correio eletrônico 
institucional aos alunos regularmente 
matriculados sobre as novas aquisições da 
biblioteca com periodicidade trimestral com base 
no perfil do usuário. 
Correção de referências bibliográficas 
Quando solicitado para projetos e trabalhos 
acadêmicos. 
Acesso ao Portal de Periódicos da CAPES Para consulta de artigos de periódicos. 
Empréstimo entre bibliotecas 
Com as principais universidades de Belo 
Horizonte. 
Empréstimo entre bibliotecas da rede 
CNEN 
Com as UIBs da CNEN. 
Normalização de trabalhos acadêmicos Para apresentação de trabalhos acadêmicos. 
Acesso à comutação bibliográfica 
(COMUT) 
Para periódicos não presentes no Portal de 
Periódicos da CAPES para download. 
Wireless (internet sem fio) 
Disponibilizada aos usuários que possuem senha 
e login do CDTN. 
Sala de estudos  
A biblioteca conta com vários ambientes para 
estudo individual ou em grupo, além de uma sala 
multimídia para seus usuários. 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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6 APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS  
A seguir são apresentados e analisados qualitativamente os dados obtidos e discutidos 
com base nos pressupostos teóricos indicados na introdução, no referencial teórico e nos 
procedimentos metodológicos. Os tópicos apresentados a seguir referem-se às categorias do 
Modelo de Ellis (1989, 1993) no processo de busca da informação. Os alunos entrevistados 
foram identificados numericamente. 
6.1 O modelo aplicado 
As categorias de análise são as definidas no modelo de Ellis (1989, 1993) – iniciar, 
encadear, navegar, diferenciar, monitorar, extrair, verificar, finalizar – e referem-se ao 
comportamento de busca e uso da informação dos alunos de mestrado na UIB/CDTN. 
6.1.1 Iniciar 
Nessa categoria, Ellis (1989) definiu como sendo os meios utilizados pelo usuário para 
iniciar a busca de informações. A unanimidade das entrevistas permitiu verificar a ocorrência 
desse padrão no processo inicial de busca pelos alunos.  
Inicio na base de dados da biblioteca do CDTN para me inteirar do que 
temos aqui. Quando estou em casa ou na minha sala, faço a busca e quando 
chego aqui vou para estante, para pegar emprestado o material selecionado, 
gosto de ficar na prateleira especifica também, olhando se encontro o que 
preciso ou se acho algum título novo sobre meu tema (ALUNO 1). 
Ellis (1989, p. 112) classificou essa categoria como sendo padrão de busca para todos 
os indivíduos que participaram de sua pesquisa, independente da área de atuação ao 
empreenderem uma pesquisa sobre um assunto novo. Iniciar foi considerado por ele como o 
“ponto de partida” para que o pesquisador tenha uma visão geral do assunto a ser estudado; é 
o processo de coletar informações que o pesquisador julgue potencialmente útil. Aí se 
encontra todo o fazer no processo de busca de informação. 
Coloco o assunto no [Google], ou a fonte que eu estiver utilizando tipo o 
[Portal CAPES] para buscar referencias para meu projeto de dissertação e 
tudo que recupero vou lendo e salvando, já tenho referências para 
bibliografia do projeto. Da última vez que pesquisei, conheci a base de tese 
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do CDTN, não sabia que elas estavam na internet e que dá para salvar 
(ALUNO 4). 
É nessa categoria que o usuário faz a identificação das fontes que podem fornecer a 
informação necessitada, fazendo o levantamento bibliográfico em fontes genéricas ou 
especializadas. Esse padrão de comportamento também pode ser percebido na fala dos 
entrevistados ao iniciarem uma busca no catálogo on-line do CDTN, a busca é dirigida para 
uma nova fonte, como na pesquisa descrita por Ellis. A busca por informação é realizada 
como requisito necessário para realização de tarefas acadêmicas. Conforme Bettiol (1990), a 
busca que o aluno realiza está relacionada a solução de problemas e pode ou não produzir 
novos conhecimentos. 
A busca no PHL ou em outra base de dados, como, por exemplo, o Portal de 
Periódicos da CAPES, é atividade obrigatória para qualquer estudante. Ao empreender a 
busca, o usuário pode iniciar e reiniciar em um mesmo momento, ação permitida pelo uso das 
tecnologias de comunicação, durante a própria busca por informação, fazendo uso das abas 
(assunto, título do periódico, base de dados) que são pontos de acesso permitidos pelo site. 
Inicio no catálogo da biblioteca se tiver buscando um livro ou relatório; se 
for artigo, vou para o [Portal], mas acho complicado pesquisar nele, às vezes 
na internet é melhor, vai direto, não fico com aquele tanto de artigo para 
escolher, fora que posso mandar traduzir e salvar no pen-drive (ALUNO 3). 
A recuperação da informação, de acordo com Wilson (1999), tem início de maneira 
intuitiva, com forte sentimento de incerteza. Na recuperação on-line de informação, essa 
intuição permite conforto aos usuários. O comportamento cognitivista, no qual Ellis se 
baseou, se apresenta quando a estratégia de busca se forma na mente do usuário, em função de 
satisfazer sua necessidade informacional. A informação só é útil quando o usuário cria um 
sentido para ela, sanada a necessidade que gerou a busca inicial. 
Essa necessidade, de acordo com Wilson (1999), é empreendida pelos indivíduos para 
a satisfação informacional com vistas a atingir um objetivo; é uma ação individual para 
satisfazer uma necessidade informacional; o pesquisador usa a internet como etapa inicial de 
pesquisa. 
Inicio pesquisando no [Google] (ALUNO 5). 
Começo na internet, hoje é tudo muito fácil, venho aqui na biblioteca para 
pegar livro emprestado ou outro material (ALUNO 7). 
Inicio na internet, para artigo, se bem que uso a internet para todas as 
pesquisas (ALUNO 8). 
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Esse modo de comportamento de busca pode ser entendido como uma característica 
que cada indivíduo tem de iniciar a solução de um problema informacional em fontes de 
informação que ele domina ou que já tenha sido utilizada por ele em outro momento, e que ele 
teve satisfeita sua necessidade informacional alcançada. Isso o caracteriza como uma pessoa 
cognitiva e perceptiva. 
O início, para alguns usuários, pode ter mais de uma vez, já que é comum a busca por 
informação dar-se em várias fontes de informação ao mesmo tempo. Os relatos anteriores 
mostram que os usuários iniciam a busca na internet através do catálogo on-line, vão à UIB 
para pegar material selecionado previamente e podem continuar a busca, quando vão à estante 
pegar o livro desejado.  
Como estou há pouco tempo aqui, peço informação aos meus colegas de 
classe. Mas basicamente é via internet [Google] que tenho pesquisado e nos 
livros, e artigos das disciplinas. Acho muito difícil pesquisar no PHL porque 
tem tanta informação, recupero coisas que não tem nada a ver! O ponto de 
partida de minhas pesquisas ainda é a internet (ALUNO 6). 
A comunicação informal é uma fonte de informação como constatado na fala acima. 
Essa comunicação ocorre entre os pares com o objetivo de trocar informação e também pode 
ser considerada como o processo de iniciar, conforme descrito por Ellis. A explicação é que 
“nessa categoria muitos cientistas sociais entrevistados disseram fazer como primeiro passo 
procurar por pessoas que sabiam serem referência na área e pedir-lhes indicação de obras 
como referência introdutória, palavras-chave ou autores referência” (ELLIS, 1989, p. 101). 
Como estou há pouco tempo aqui, peço informação à bibliotecária, meu 
projeto está ficando pronto, porque recebi várias indicações de bibliografia 
de vocês. Também tem colegas da sala né? (ALUNO 2). 
Nesse relato é possível perceber que os profissionais da biblioteca são solicitados a 
atuarem como mediadores no processo de busca da informação e como promotores dos 
produtos informacionais, levando o usuário a conhecer as possibilidades do acervo. 
Entretanto, esse contato ocorre na UIB/CDTN sob demanda do próprio usuário, quando há 
apresentação dos instrumentos de pesquisa existentes. 
Morigi e Souto (2005) confirmam que os sistemas informatizados implantados nas 
bibliotecas trouxeram mudanças para as interações dos bibliotecários e usuários. Um ponto 
positivo nesse contato é que o diálogo pode empreender maior qualidade na busca de 
informação, pois o bibliotecário pode incitar o desenvolvimento de estratégia de pesquisa no 
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pensamento do usuário. Nessa relação há uma motivação do profissional para utilizar 
estratégias planejadas e flexíveis na mente para que o usuário possa resolver o problema que 
gerou o processo de busca de informação como pode ser percebido no relato abaixo. 
Eu inicio pela base de dados da biblioteca, pego livros emprestado aqui e na 
CNEN. O catálogo da biblioteca não deixa claro se o livro é daqui ou não, 
tive que solicitar a ajuda da bibliotecária para reservar um livro que 
precisava, eu pensei que estava disponível e o livro era da CNEN, mas fiz a 
reserva e recebi por malote. Mas se estou pesquisando artigo, inicio pelo 
[Google]. Ainda não estou familiarizado com as bases de dados (ALUNO 2). 
Os alunos que iniciaram o curso em 2016 apresentaram na categoria iniciar o 
comportamento que tinha anteriormente, o de utilizar principalmente internet e motores de 
busca que oferecem uma varredura do que é disponível na web, recuperando grande número 
de referências. Conforme Campello, Cendón e Kremer (2000), a busca, realizada em motores 
de busca como fonte de informação, “engloba os mais diversos tipos de documentos, desde 
artigos em periódicos científicos, com materiais de qualidade ou não”, que podem levar o 
usuário à perda de tempo e esforço inútil na recuperação da informação. Para obter a 
confiabilidade, de acordo com as autoras, torna-se necessária a observância da qualidade da 
fonte de informação usada, pois o principal atributo que uma fonte de informação deve ter é a 
confiabilidade. 
Como pôde ser constatado, durante as pesquisas iniciais, as fontes de informação 
selecionadas pelo usuário irão afetar a qualidade da informação recuperada pelo não uso de 
fontes especializadas mais adequadas às suas necessidades informacionais no contexto 
acadêmico. Inferimos assim que os alunos partem do conhecido (internet), em que visualizam 
certas possibilidades sobre as referências recuperadas nessa fonte que poderão ou não 
corresponder a sua necessidade informacional. 
6.1.2 Encadear 
É a categoria definida por Ellis (1989) como característica de comportamento de 
busca, verificada logo depois de iniciar a busca, identificada como qualidade fundamental 
presente na população de cientistas sociais.  
De posse das “pistas” fornecidas pela informação inicial (ELLIS, 1989, p. 164), há o 
encadeamento. Essas pistas são as fontes iniciais de informações levantadas ou identificadas 
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na categoria iniciar. O encadeamento pode indicar fontes adicionais que levam o usuário a 
um novo caminho na busca da informação. 
O usuário pode seguir as anotações presentes no próprio artigo acessado, identificar e 
acompanhar outras fontes, citadas por Ellis como as notas de citações e de rodapé presentes 
na fonte inicial ou documento que ele tem em mãos. 
Muitas vezes quando estou lendo um artigo, já vou olhar na bibliografia os 
autores, referência da área, usados pelo autor, olho as notas de rodapé 
(ALUNO 2). 
Na análise dos relatos, foi possível perceber que o padrão de “encadear” descrito por 
Ellis (1989) também se fez presente nessa população, no modelo inicial. Diferente dos 
pesquisadores atuais, os pesquisadores empregavam táticas de busca mais trabalhada. 
Hoje em dia, eu primeiro pergunto por qualquer palavra, do título, do 
assunto, quando estou pesquisando por assunto no [Portal Capes]. Depois 
desse primeiro documento, começo a usar as palavras-chaves encontradas no 
artigo, aí fica melhor para escolher os artigos importantes. Antes não era 
assim, sempre pedia ajuda no balcão de referência (ALUNO 1). 
Se estou em um site de busca geral, vou pegando as palavras-chaves, e vou 
vendo novos artigos, mas, se estou fazendo busca no saguão, peço ajuda à 
bibliotecária, né? Outro dia estive aqui para pesquisar [nanotubos de 
carbono] e antes de ir para internet, peguei o livro que estava exposto em 
“novas aquisições”, fiquei com ele, tirei de empréstimo e vou devolver só 
quando não puder mais renovar (ALUNO 4). 
O processo de encadear é um processo de busca e foi possível perceber que os 
usuários, ao empreenderem a busca, o fazem de maneira empírica, deixando de lado as 
ferramentas de pesquisa para acesso à informação científica, como os operadores booleanos, 
isto é, utilizam em sua maioria sites de busca geral, que utilizam linguagem natural, como na 
categoria “iniciar”, negligenciando o acesso a bancos de dados com renomadas fontes de 
informação do meio técnico-científico. 
Essa prática de pesquisa produz um volume grande de informação recuperada, pois 
cada item selecionado leva a várias novas referências e nem tudo recuperado pelo usuário 
pode ser útil. 
As pesquisas feitas em site de internet como o [Google] já oferecem vários 
recursos, tais como tradução, artigo mais citado, assunto relacionado, só 
livro que não. Quer dizer, tem os e-books, mas livro eu pego aqui no CDTN 
(ALUNO 5). 
59 
 
Uma busca oferece muita informação, olho as referências, palavras-chaves 
(ALUNO 6). 
Pego as referências citadas no artigo, se estiver em site de busca como o 
[Google] olho também aquelas referências de artigos relacionados. Tem 
também a informação de quantas vezes o artigo foi citado em outros 
trabalhos (ALUNO 7). 
O sentimento de incerteza percebido na atividade iniciar ainda permanece na fala dos 
entrevistados, mas em menor grau, percebe-se que o encadeamento para trás e para frente 
identificado por Ellis, favorecido pela busca na internet, facilita que o usuário desenvolva o 
seu processo de busca de forma mais consciente. 
Já estive aqui para pesquisar um livro e, depois de olhar o índice, vi que não 
era o que precisava, já tinha lido a respeito em um artigo que o professor deu 
em sala de aula, a partir dele busquei outros artigos no “Web of Science” e 
agora estou com uma pasta só sobre combustível. Foi a partir de um artigo 
que comecei a montar o meu arquivo (ALUNO 8). 
Nesta pesquisa, o encadeamento realizado pelos usuários apresenta a busca da 
informação diferente da descrita por Ellis, pois, foi superampliada pelo uso de fontes on-lines, 
sendo o encadeamento para trás o mais utilizado pelos alunos para solução de dúvidas e/ou de 
problemas informacionais para satisfazer a necessidade cognitiva. 
Os artigos das disciplinas, que os professores dão em sala de aula, fornecem 
as palavras-chaves para ajudar na busca. Na minha área, que é química, tem 
a base de dados que uso desde a graduação [Scifinder]; os artigos 
recuperados “nele” servem de base para novas pesquisas, fora o [Google] 
que possibilita um monte de referências, é aba aberta até encontrar o que 
preciso (ALUNO 3). 
6.1.3 Navegar 
Navegação é a atividade de busca semidirigida em áreas de pesquisa em potencial 
(ELLIS, 1989, p. 184): “ao analisar o catálogo da biblioteca o indivíduo pode olhar tabelas de 
conteúdo, listas de títulos, cabeçalhos de assunto, nomes de organizações ou pessoas e 
resumos”. Ellis verificou esse padrão nos cientistas pesquisados, independentemente da área, 
economista, historiador etc. Todos os entrevistados disseram que faziam uso de ligações na 
atividade de busca. 
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Começo pelo assunto. É da minha área, faço a busca por assunto mesmo, na 
estante, aí posso ver citações que o documento traz, leio o índice, outros 
livros da mesma prateleira (ALUNO 1). 
Começo pesquisando sobre o assunto, por exemplo: quimica. Todo material 
recuperado serve de informação, leio título, referências (ALUNO 3). 
Uso as palavras-chaves da área, autores, referências, país também 
´importante. Os Estados Unidos, como sempre, estão na frente, então temos 
que usar palavras chaves em ingles (ALUNO 4). 
Crespo e Caregnato (2003) definiram a “navegação” como um modo de pesquisa não 
muito objetiva, ou seja, é uma busca não direcionada, ou semiestruturada, a uma área de 
interesse amplo. Um ponto interessante a ser observado nessa categoria é que os alunos, de 
forma geral, verificam o teor das informações a partir da internet sem observar nenhum 
critério.  
De acordo com Tomaél (2001), há a necessidade de filtros que permitam a 
recuperação de informação de qualidade, sendo a consistência das informações recuperadas 
um atributo importante, pelo qual o usuário pode verificar a completeza das informações, 
validez do conteúdo, isto é, sua utilidade em relação aos propósitos do usuário final. 
Uso a internet. Na minha área estou sempre pesquisando (ALUNO 7). 
Vou escrever sobre cerâmica, só que os aspectos químicos e propriedades do 
barro, sobre esse enfoque aqui tem pouca coisa, muitos livros que pego são 
de outra biblioteca, que é da CNEN mesmo, ou então pesquiso o que preciso 
na internet (ALUNO 8). 
Começo navegando na internet, mas só quando estou com tempo, 
normalmente, os livros que preciso pego aqui na biblioteca, e os artigos peço 
por e-mail, e melhor de tudo? Recebo por e-mail e faço meu arquivo 
(ALUNO 2). 
Ellis (1989) observou que os pesquisadores faziam uso de diversas fontes de 
informação no processo de navegação. Eles navegavam em periódicos da área com intuito de 
revisar levantamento bibliográfico sobre sua área de interesse. Na biblioteca utilizavam 
resumos, biografias, livros e outros materiais de alerta, tais como pôsteres. 
Os usuários utilizam a internet para navegar na procura de informação como “processo 
de tomada de decisão, solução de problemas” (FERREIRA, 1996). Ao analisar o catálogo da 
biblioteca, o usuário pode consultar catálogos de outras bibliotecas da rede CNEN, listas de 
títulos adquiridos, cabeçalhos de assunto empregados na indexação, nomes de organizações 
ou pessoas e resumos presentes na tela inicial do catálogo. A atividade de navegar está 
ampliada pelas possibilidades que os usuários têm ao navegar em fontes de informação on-
line. 
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Eu faço uma busca por palavras-chave em diversos sites da área. No caso do 
catálogo da CNEN, ao pesquisar pela palavra “assunto”, recupero muitas 
referências e posso analisar com calma depois (ALUNO 5). 
Começo pesquisando por palavras que conheço, tipo combustível, claro que 
é nuclear, quando recupero ótimo. Mas na internet é fácil (ALUNO 6). 
6.1.4 Diferenciar 
Ellis (1989) definiu essa categoria como atividade de filtrar e selecionar informação 
entre as fontes examinadas de acordo com as características individuais de cada cientista. O 
autor considerou esse padrão como um “aspecto chave” utilizado pelo pesquisador (ELLIS, 
1989, p. 136). Os cientistas sociais faziam a diferenciação pelo “tema de estudo”. As 
tecnologias atuais facilitaram essa tarefa. 
Seleciono por relevância, a base deixa claro quando o artigo é relevante com 
a pesquisa realizada. Mas no [Google] também mostra o número de vezes 
que o artigo foi citado, essa é uma informação importante (ALUNO 3). 
Seleciono as pesquisas que têm importância para o meu projeto. Gosto de 
começar no [Google], porque é mais fácil, quando recupero a informação 
desejada e não consigo baixar, vou para o [Portal] para fazer o download e 
salvar (ALUNO 6). 
O aluno seleciona as fontes relevantes para a sua pesquisa ou para algum trabalho 
específico que esteja realizando, como, por exemplo, trabalho acadêmico no decorrer das 
disciplinas. Esse padrão de comportamento pode ser verificado. A atividade de diferenciar, 
está na importância que o usuário classifica para selecionar a pesquisa na internet, 
comprovando o aspecto cognitivo da busca. 
Seleciono por importância, por idioma, por data de publicação (ALUNO 1). 
Seleciono aqueles que me interessam. A maioria está em inglês, então 
sempre traduzo a lista de referências (ALUNO 2). 
Seleciono por ano de publicação, pela importância (ALUNO 4). 
No Modelo ampliado, Ellis, Cox e Hall (1993), os critérios utilizados pelos químicos 
para diferenciar foram: o tema do material, autor, qualidade do periódico, nível de 
profundidade e tipo de fonte e idioma. Ao realizar a filtragem nos documentos recuperados 
em várias fontes de informação, o idioma foi considerado pelos entrevistados desta pesquisa, 
como um fator a ser observado, indicando a pouca experiência em avaliar qualidade dos 
artigos recuperados. 
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Seleciono por importância, vejo se são artigos que podem introduzir o 
assunto, se é até cinco anos antes, o professor indicou pegar referências mais 
novas (ALUNO 8). 
6.1.5 Monitorar 
O padrão monitorar foi definido como objetivo de se manter atualizado em sua área 
de conhecimento. Os cientistas sociais utilizavam um periódico renomado de sua área como 
uma das fontes importantes da época, para manterem-se inteirados do que existia de novo 
(ELLIS, 1989, p. 192), relatavam também conversas com colegas de outras instituições. 
Nesta pesquisa, os alunos relataram utilizar base de dados específicas da área nuclear 
para “monitorar” assunto de interesse. 
Pesquisando em base de dados da CNEN. Meu assunto é novo ainda, têm 
poucas publicações. Meu professor também acabou de voltar de um 
congresso, na última aula foi sobre os trabalhos que foram apresentados, as 
novas aplicações (ALUNO 4). 
Quando comecei o curso, o professor deu uma lista de sites que é da área 
nuclear. A Agência [IAEA]. ICRP e outros (ALUNO 5). 
Por compreender a atividade de monitoramento como processo de acompanhar os 
desenvolvimentos em uma área do conhecimento, seguindo regularmente fontes de 
informação preferida pelo usuário, na atualidade é uma atividade simples feita por 
pesquisadores em suas áreas de interesses com o uso da internet, padrão presente no 
comportamento dos alunos pesquisados.  
Atualizado, em meu campo? Pesquiso no [Google Acadêmico] e recebo 
alertas sobre minha área, mas não é para me atualizar, é para ter referência 
para a dissertação (ALUNO 1). 
Converso com meus colegas, os professores. Agora na Semana de Iniciação, 
vi trabalhos ótimos (ALUNO 2). 
Participo de um grupo de alunos que vão fazer as dissertações e na mesma 
área [grupo de WhatsApp], falo com colegas de classe, participo dos 
seminários dos alunos de minha professora que é a orientadora (ALUNO 3). 
Pelos relatos, percebe-se que o fluxo da informação é marcado pela comunicação 
informal entre professores e alunos. Os participantes demostram confiança nos seus 
professores para manterem-se atualizados. 
Vou à aula, converso com meus colegas de classe (ALUNO 6). 
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Conversando com meu professor, indo à aula, pesquisando na internet 
(ALUNO 7). 
Vou à aula, participo dos seminários, converso com colegas de classe. 
Monitoração é sempre útil  e  é importante (ALUNO 8). 
6.1.6 Extrair 
A categoria extrair compreende as atividades sistemáticas realizadas pelo pesquisador 
em uma fonte específica, a fim de obter material para atender às suas necessidades verificadas 
nos relatos. É atividade de uso da informação, descrita por Ellis como atividade semelhante ao 
processo de monitorar. 
Fonte que uso? É a internet (ALUNO 5). 
Critério que tenho é usar base de dados, livros e as dissertações da minha 
área (ALUNO 6). 
Olha, critério não tenho, pesquiso na internet, no catálogo da CNEN 
(ALUNO 7). 
Uso as bases de dados do [Portal da CAPES], o catálogo da biblioteca e a 
internet (ALUNO 8). 
Nesta pesquisa, essa categoria foi verificada diferentemente do modelo de Ellis, por ter 
sido ampliada pelo uso das tecnologias de informação. Os pesquisadores da área social 
avaliavam as fontes de informação que utilizavam, como, por exemplo, periódico referente 
em suas áreas. Os alunos relataram utilizar mais de uma fonte de informação e o critério de 
qualidade da fonte utilizada foi pertencer a área nuclear e sua área de atuação. As bases 
citadas foram o Web of Science e Scifinder citadas por dois alunos. 
Critério de qualidade? base de dados da área e de minha área específica 
(ALUNO 1). 
Uso fontes confiáveis, o catálogo do CDTN, o Portal e a internet (ALUNO 
2). 
Uso fontes de informação da área e a internet também (ALUNO 3). 
Fonte de informação confiável, base de dados da área nuclear (ALUNO 4). 
6.1.7 Verificar 
Essa categoria foi ampliada por Ellis, Cox e Hall (1993), ao analisarem o 
comportamento de busca da informação de químicos e físicos. Para a população de cientistas 
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sociais (ELLIS, 1989), esse padrão não foi verificado, embora o autor reconheça que essa 
atividade poderia estar presente na atividade de monitoramento. 
Verifico assunto, autor, e se a pesquisa desenvolvida tem a ver com a minha. 
Olho qual o método que o foi usado, o resultado (USUÁRIO 5). 
A atividade de monitorar para alunos de pós-graduação mostrou-se parecida com a 
atividade de verificar, pois os alunos se preocupam em usar a informação pesquisada, mas não 
relataram fazer algum tipo de checagem. Os alunos confiam nas informações recuperadas. 
6.1. 8 Finalizar 
Nesta pesquisa, quando foi perguntado aos responderam que o fim era momentâneo, 
pois busca ainda iria ocorrer até o término dos trabalhos, isto é, com a conclusão do curso de 
mestrado. 
Verificou-se que essa categoria foi percebida diferentemente do modelo, pelo fato de 
os entrevistados estarem em plena atividade de busca da informação. Eles percebem a 
finalização com atividade do dia ou da situação problema resolvida. 
O fim acontece quando encontrei o que procurava para ir fazendo meu 
projeto (aluno 8). 
6.2 Identificar fontes e canais de informação no processo de busca 
Pelos relatos foi possível identificar que as fontes mais citadas foram os livros e a 
internet. O livro, pela obrigatoriedade de utilização, por fazer parte da bibliografia inicial do 
curso de mestrado, e a Internet pela facilidade e rapidez de acesso. A maioria dos 
respondentes relataram que usam os dois tipos com mais frequência, correspondendo ao 
contexto de avanço tecnológico que estamos vivendo. Por ordem de utilização citaram o livro 
impresso, as dissertações, a biblioteca, o Google, o Google acadêmico e o Portal de 
Periódicos da CAPES. 
 Na atividade de Iniciar, também pode ser identificado o uso de fontes informais, como 
colegas de classe, pesquisadores da instituição, funcionários de laboratórios. Essa 
comunicação é realizada com o objetivo de se informar sobre temas da área, o fluxo da 
informação passa por diferentes fontes e canais cujas características irão variar de acordo com 
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a fase da pesquisa (CAMPELLO; CENDÓN; KREMER 2000). Como pode ser verificado no 
relato abaixo:  
 
Como estou há pouco tempo aqui, peço informação aos meus colegas de 
classe. Mas basicamente é via internet [Google] que tenho pesquisado e nos 
livros, e artigos das disciplinas (aluno 6) 
 
Pelo comportamento dos alunos nas atividades relacionas a busca, percebe-se que a 
busca pode ser afetada pelo tipo de fonte escolhida, quando aplicado o Modelo de Ellis 
(1989,1993) eles se referiram ao uso de múltiplas fontes tanto na atividade de Iniciar, de 
Encadear e de Verificar, a probabilidade de uso ou não uma fonte ocorre pela familiaridade ou 
por ter tido sucesso em buscas anteriores e pela facilidade de acesso (MARTINEZ-
SILVEIRA; ODDONE, 2007, p. 121).  
Ao fazer uso de várias fontes de informação, não foi verificado o uso de algum tipo de 
filtro como critério de avaliação das mesmas, Tomaél, et al, preconiza que a internet é sem 
dúvida uma fonte de informação importante na atualidade, sendo necessário fazer uso de 
algum tipo de filtros que permitam a recuperação de informação de qualidade. 
Apenas um respondente (aluno1) relatou utilizar alguns filtros na busca em sites gerais 
de informação a partir das informações recuperada para encadear nova busca.  
De acordo com o modelo de Ellis (1989, 1993), o uso de várias fontes acontece depois 
das pistas fornecidas pela busca inicial. O aluno, após explorar a informação recebida, de 
posse das pistas se prepara para prosseguir na busca, ou encerrá-la.  
6.3Verificar a percepção de satisfação no uso de produtos e serviços 
Ao longo da pesquisa, buscou-se verificar a qualidade do serviço sob a visão do 
usuário/aluno, investigando suas expectativas em relação ao serviço, anterior a experiência de 
consumo e a satisfação após a prestação do serviço. 
O enfoque avaliativo dos serviços, foi realizado com base no modelo de busca e uso da 
informação de Ellis (1989,1993), que aliando ao referencial teórico utilizado na pesquisa, 
proporcionou um pensamento crítico capaz avaliar as percepções de satisfação dos alunos no 
uso dos serviços e produtos disponíveis na UIB/CDTN. 
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Observou-se que nem todos os aspectos mencionados como as características de 
qualidade de serviços descritas por Gianesi e Correa (1996) são aplicáveis na pesquisa de 
abordagem qualitativa, pelo fato de o que é avaliado são aspectos menos tangíveis dos 
serviços. 
A qualidade percebida pelos alunos está relacionada com nível de satisfação, sendo a 
satisfação da necessidade, o maior fator de percepção de qualidade de serviços. No decorrer 
das entrevista as características de qualidade percebida relacionaram a consistência, a 
competência e a velocidade de atendimento. Características que estão relacionadas aos 
aspectos funcionais isto é, se relacionam ao processo de produção do serviço, ou seja, “como” 
o cliente recebe e vivencia o serviço. 
Consistência: Essa característica, de acordo com Gianesi e Correa (1996), é a 
conformidade com experiência anterior apresentando ausência de variabilidade no resultado 
ou processo recebido pelo usuário.  
Inicio na base de dados da biblioteca do CDTN para me inteirar do que 
temos aqui. Quando estou em casa ou na minha sala, faço a busca e quando 
chego aqui vou para estante, para pegar o livro emprestado ou material 
selecionado ,... (ALUNO 1). 
 
Percebe-se que a avaliação positiva do usuário está em conformidade com os serviços 
que ele espera receber.  Lovelock e Wright (2002) classificam como serviço previsto, quando 
os clientes efetivamente recebem do fornecedor o esperado. 
Competência: Essa característica refere-se a habilidade e conhecimento para executar 
o serviço. É o que Lovelock e Wright (2002) classificaram como serviço adequado.  Entende-
se por serviço adequado o nível mínimo de serviço que os usuários aceitarão sem ficarem 
insatisfeitos. Relaciona-se com as necessidades “técnicas dos consumidores”.   
O serviço mais utilizado foi o serviço de referência, caracterizado no auxílio à 
pesquisa, reconhecido com um serviço adequado, conforme relato abaixo 
[...] peço informação à bibliotecária, meu projeto está ficando pronto 
(ALUNO 2). 
A percepção que ele tem a respeito da qualidade dos serviços disponíveis em uma 
UIB, de acordo com Figueiredo (1994), geralmente ocorre no setor de referência, e a 
satisfação ocorre quando ele tem sua necessidade informacional satisfeita a partir da 
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recuperação da informação ao utilizar algum serviço de busca. Quanto ao empréstimo e 
reserva, a percepção de satisfação dos respondentes também está dentro do serviço adequado. 
Velocidade de atendimento: É a prontidão da empresa e seus funcionários em prestar o 
serviço. Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido), essa característica, também 
está presente nos serviços disponíveis na UIB/CDTN, como pode ser observado no 
depoimento abaixo. 
[...]reservar um livro que precisava, eu pensei que estava disponível e o livro 
era da CNEN, mas fiz a reserva e recebi por malote (ALUNO 2) 
Ainda que avaliar serviços prestados seja muito difícil, de acordo com a literatura, 
Gianesi e Corrêa (1994) caracterizam como um bom indicador o usuário ter suas expectativas 
atendidas/excedidas.  
Inicio na base de dados da biblioteca do CDTN para me inteirar do que 
temos aqui. Quando estou em casa ou na minha sala, faço a busca e quando 
chego aqui vou para estante, para pegar o livro emprestado ou material 
selecionado, gosto de ficar na prateleira especifica da minha área também, 
olhando se encontro o que preciso ou se acho algum título novo sobre meu 
tema (ALUNO 1). 
Começo navegando na internet, mas só quando estou com tempo, 
normalmente, os livros que preciso pego aqui na biblioteca, e os artigos peço 
por e-mail, e melhor de tudo? Recebo por e-mail e faço meu arquivo 
(ALUNO 2). 
6.4 Identificar as barreiras acesso da informação 
Observou-se que os alunos conhecem e utilizam as bases de dados de maneira 
reduzida. As barreiras de acesso à informação presentes nas falas dos respondentes se 
relacionaram à pouca habilidade de realizar buscas mais elaboradas em base de dados on-line.  
Como constatado ao longo da pesquisa, a atividade de informação está relacionada ao 
indivíduo, a uma necessidade pessoal, Bettiol (1990) concluiu em seu estudo que o usuário 
realiza propositalmente a busca para solução de dúvidas e/ou de problemas e para ser usada 
ou potencialmente usada na geração de novos conhecimentos. 
As barreiras de acesso relatadas estão relacionadas a capacidade de leitura e aos 
aspectos terminológicos do sistema, segundo (Freire 1991) à capacidade de leitura está no fato 
do usuário saber selecionar o material informativo relevante para atender sua necessidade de 
informação no momento em que inicia a busca. Foi observado que a maioria se referiu a busca 
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por assunto, ampliando sobremaneira a recuperação da informação. Também foi observado 
barreiras terminológicas devido ao desconhecimento de descritores utilizados que dificulte a 
recuperação da informação pelos usuários finais. Como verificado no depoimento abaixo: 
Eu faço uma busca por palavras-chave em diversos sites da área. No caso do 
catálogo da CNEN, ao pesquisar pela palavra “assunto”, recupero muitas 
referências e posso analisar com calma depois (ALUNO 5). 
Com objetivo de diminuir essas duas barreiras de acesso a informação na UIB/CDTN, 
o treinamento de usuário é indicado para utilizar os produtos informacionais. 
Sobrecarga de informações, outra barreira observada nos depoimentos dos alunos sem que 
tenham consciência. Percebe-se que necessidades de informação dos usuários não são, em 
princípio, precisamente especificas. Para eles é difícil falar ou mesmo reconhecer que 
possuem uma anomalia informacional conforme Belkin, Oddy e Brooks (1982) como pode 
ser verificado no depoimento abaixo: 
...Se estou em um site de busca geral, vou pegando as palavras-chaves, e vou 
vendo novos artigos (ALUNO 4) 
Ao fazer uso da internet, os alunos, não visualizam que o grande número de 
informação recuperada acaba por se tornar um problema, mesmo relatando usar palavra-chave 
dos artigos recuperados, Campello, Cendón e Kremer (2000) lembram que a recuperação da 
informação com uso da internet expandiu sobremaneira as possibilidades, dificultando a 
recuperação da informação. Conforme Figueiredo (1979) a facilidade de uso e de acesso pode 
se tornar uma barreira considerável para o usuário, pois, ao gastar muito tempo na busca, ele 
pode não ter a sua necessidade informacional satisfeita. 
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7 CONCLUSÃO 
Ao fim deste estudo, esta pesquisa evidenciou os seguintes resultados: 
A pesquisa analisou o comportamento de busca e uso da informação dos alunos de 
mestrado do PPG/CDTN na UIB/CDTN a partir do Modelo desenvolvido por David Ellis. O 
Modelo de referência se mostrou útil para a realização da pesquisa exploratória. Os resultados 
revelaram que o comportamento informacional dos alunos se assemelhou às categorias 
estabelecidas no Modelo de Ellis (1989,1993). 
Observou-se que os alunos utilizam a internet em sua maioria para iniciar a procura de 
informação para satisfazer uma necessidade informacional imediata, geralmente ligada ao 
contexto acadêmico. Já os alunos que estão há mais tempo no curso disseram que em relação 
aos procedimentos para busca de informação, o catálogo PHL on-line é o primeiro recurso 
utilizado para buscar informação para seu trabalho de pesquisa, em conformidade com o 
modelo de Ellis (1989, 1993), e quando a busca por informação se iniciava no catálogo de 
papel. 
A busca on-line geralmente ocorre por assunto desejado, informando mais de um 
descritor no campo geral de busca no catálogo PHL, para as bases de dados, os alunos 
também disseram utilizar a busca por assunto, com objetivo de encontrar referências. 
Observou-se que tão importante quanto as fontes formais são os canais informais de 
comunicação. O professor, seguido de colegas de classe, fornece informação que alimentam o 
processo de busca para encadear novas pesquisas a partir dos textos utilizados pelos 
professores nas disciplinas para geração de novos conhecimentos. 
A atividade de navegar na internet, ou navegar nas estantes, tal como no modelo de 
Ellis, se apresentou semelhante. Os alunos disseram realizar essa atividade de maneira não 
muito objetiva, ou seja, é uma busca semidirecionada ou semiestruturada a uma área de 
interesse amplo.  
Verificou-se que nenhum dos respondentes relatou utilizar busca avançada para 
melhorar a recuperação da informação. As informações recuperadas, geralmente, estão 
relacionadas à relevância que o usuário credita a ela no instante da busca. No momento da 
recuperação da informação o filtro para diferenciar é realizado por importância, por idioma, 
por data de publicação, por citações recebidas, para a confecção das dissertações. 
Monitorar foi uma atividade que todos os respondentes disseram fazer com o uso dos 
recursos tecnológicos de informação, que usam para extrair informação. Eles afirmaram que 
utilizam ferramentas que permitem ser avisados de novas informações em suas áreas de 
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interesse recebidas por avisos automáticos por e-mail e participarem de redes sociais de 
mesmo interesse para manterem-se inteirados em suas atividades de estudantes. 
Das características padrão de práticas informacionais, o fim da busca, diferentemente 
do modelo de Ellis (1989, 1993), ocorre diariamente em função de a população pesquisada 
encontrar-se no início e meio do curso de pós-graduação e estarem em constante atividade de 
busca.  
Observou-se a necessidades de oferecer treinamento para melhor aproveitamento dos 
produtos de informação disponibilizados na UIB/CDTN,  tanto no catalogo integrado PHL, 
sobre as suas funcionalidades, para que os usuários ao pesquisarem obtenham resultados mais 
satisfatórios, pois, ele representa a coleção de todas as bibliotecas da rede CNEN, como nas 
bases de dados on line específica da área nuclear, embora, os alunos tenham relatado o uso, 
ainda que maneira intuitiva, evidenciou-se a dificuldade que eles têm de descrever o processo 
de pesquisa na sua totalidade, reconhecem os passos da pesquisa científica. 
 Em relação à qualidade dos serviços informacionais, os usuários vivenciam os 
serviços que lhes são prestados e os avaliam de acordo com as suas crenças e expectativas, 
sendo o serviço de referência o mais utilizado e de maior visibilidade, o que corresponde ao 
nível de serviço previsto para uma unidade de informação. Quando o nível de serviço está 
dentro da expectativa, o usuário está satisfeito, mas vulnerável. Conforme Lovelock Wright 
(2002) quando o serviço supera as expectativas, ocorre a fidelização do usuário, representada 
pela repetição de uso. 
Como recomendação do estudo realizado, ficou demonstrada a necessidade de 
oferecer treinamento de usuário, mais adequados aos diferentes grupos de usuários atendidos 
na UIB/CDTN. 
Realizar avaliação de qualidade de serviços periodicamente, utilizando mecanismo 
como pesquisas de satisfação de usuário junto os alunos do PPG/CDTN.  
O treinamento de usuário, poderá intensificar o uso dos recursos de informação 
disponíveis na UIB/CDTN como forma de contraposição às crescentes ofertas de conteúdos 
digitais fornecidos pelas máquinas de busca em plataformas virtuais.  
Atuando como biblioteca acadêmica a UIB/CDTN deve se esforçar para desenvolver o 
importante papel de participar no ensino, aprendizagem e extensão junto aos alunos, que são a 
maioria dos frequentadores atuais e para quem o estudo foi dirigido.   
Como limitação da pesquisa, ressalta-se que os dados coletados são característicos 
dessa comunidade em especial e, portanto, não podem ser generalizados, uma vez que não se 
pretendeu obter uma representatividade nem fazer uma análise estatística. Assim, não deve ser 
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tomada como padrão para outros grupos, muito embora não haja razões para crer que a 
realidade do grupo estudado seja muito diferente de outros estudantes de pós-graduação de 
outros centros de pesquisa ou universidades. 
A literatura existente concentra-se, fundamentalmente, em estudo de usuários em 
bibliotecas universitárias, mas pesquisas estão sendo feitas outras unidades de informação 
ligada a empresas de diferentes ramos, e contribuições estão sendo dadas tanto a Ciência da 
Informação quanto a Gestão do Conhecimento. 
 Como esta pesquisa não foi (ou não possuiu) um fim em si mesma e não teve a 
pretensão de dar a palavra final em nenhum dos assuntos aqui abordados, como sugestão para 
trabalhos futuros, seria importante o aprofundamento da pesquisa, estendendo-a aos demais 
institutos de pesquisa da CNEN, como, por exemplo, aqueles que possuem programa de pós-
graduação que resultaria em contribuições ao estudo realizado. 
Como produto deste caso, foi elaborado um relatório a ser entregue à direção da 
unidade de informação biblioteca do Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear 
(CDTN). 
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APENDICE A 
Termo de consentimento livre e esclarecido 
Você está sendo convidado(a) a participar de um estudo de usuários sobre o 
comportamento informacional dos alunos de mestrado do Programa de Pós-Graduação em 
Ciência e Tecnologia das Radiações, Minerais e Materiais. 
Você foi selecionado porque é reconhecido como um usuário em potencial dos 
serviços da UIB/CDTN, por ser aluno regularmente matriculado no PPP/CDTN e por ter 
iniciado o curso em 2015 ou 2016, logo período compreendido da pesquisa. Sua participação 
é livre e será de grande importância. 
O estudo será realizado por meio de entrevista semiestruturada. São perguntas 
referentes a sua condição de usuário potencial da UIB/CDTN e versará sobre sua atividade no 
contexto acadêmico. 
A pesquisa objetiva através de estudo de usuários analisar o comportamento de busca 
e uso da informação dos alunos de PPG/CDTN, bem como servir de instrumento básico para 
avaliação de qualidade dos serviços ou produtos presentes na UIB/CDTN. Acredita-se que, 
com o resultado deste trabalho, possam surgir sugestões para a melhoria de atendimento às 
necessidades informacionais. 
A sua participação nesta pesquisa é de extrema importância e a divulgação dos 
resultados da pesquisa será para fins científicos, e após a análise dos dados serão apresentadas 
como apêndice do trabalho desenvolvido. Os resultados do estudo serão sempre apresentados 
como o retrato de um grupo e não de uma pessoa, gerando um relatório de estudo de caso a 
ser entregue para a direção da UIB/CDTN. 
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APÊNDICE B 
Guia da entrevista  
1. Iniciar-Descreva como você começa a busca por informação. 
2. Encadear-Fale um pouco como você, depois de iniciar o processo de busca pela 
informação, realiza alguma para continuar com a pesquisa. 
3. Navegar-Descreva como você inicia a tarefa de pesquisa sobre um assunto em uma 
área sobre a qual você não sabia de nada ou área de interesse. 
4. Diferenciar-Fale um pouco como você filtra suas pesquisas. 
5. Monitorar-Descreva como você se mantém atualizado com desenvolvimentos de 
seu campo de interesse. 
6. Extrair-Fale um pouco sobre os critérios que você usa para selecionar informação. 
7. Verificar-Descreva como você faz a checagem da informação que você recuperou. 
8. Finalizar-Quando você determina do fim da busca? 
9. Descreva quais são as fontes e os canais de informação que você utiliza em sua 
atividade de busca para satisfação informacional em sua prática estudantil. 
10. Que barreiras você enfrenta no decorrer de sua busca por informação? Você faz 
uso de alguma estratégia para iniciar sua pesquisa? 
 
